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1 INLEDNING

Eftersom turism och teknologi gar hand i hand, har den enorma utvecklingen inom tek-
nologin under de senaste seklen haft stor inverkan pa hela turismbranschen. Konsumen-
ters behov och krav har ocksa andrats i takt med denna utveckling, vilket har lett till att
aven foretagen maste utvecklas for att hallas i kapp och for att klara sig i den harda

konkurrensen.

Det som forut kravde att man forst tog sig till en researrangor for att stalla fragor och
kartlagga sina alternativ gar nu pa nagra minuter via internet. Aven bokningar kan géras
online pa nolltid, utan att man behéver l1damna sitt hem. Detta har lett till att manga nu
valjer att sjalv ta reda pa och boka sina resor via internet, utan att anvanda sig av mel-
lanhander, och i vissa fall &ven betala ett hdgre pris. Anda finns det sddana konsumenter
som fortfarande vill ha den personliga kontakten och vardesatter den pa grund av manga
orsaker och &r dven féardiga att betala lite extra for det.

Kilroy Travels &r en resebyra vars verksamhet fungerar framst pa internet och de &r
marknadsledare inom sitt egna segment, dvs. salja formanliga resor till ungdomar och
studeranden till alla tankbara resmal varlden 6ver. Kilroy har fungerat under sitt nuva-
rande namn sedan ar 1991 men har sina rotter i en liten studentresebyra som grundades i
Norden ar 1946. Kilroy har kontor i de nordiska landerna Finland, Sverige, Norge och
Danmark samt i Nederldnderna. (Koski 2009)

Upp till 90 % av Kilroy Travels bokningar sker via internet. Det enda stéllet dar du kan
boka en service som Kilroy erbjuder &r pa deras egen webbplats, de anvéander sig inte av
andra elektroniska distributionskanaler. Kilroy har aven gatukontor av vilka tva finns i
Finland. Den 6vriga 10 % av bokningar gors antingen pa plats i dessa kontor eller alter-
nativt via telefon eller e-post. (Ibid. 2009)

Jag har daven sjélv anvant mig av Kilroy Travels tjanster och féretaget har redan lange
intresserat mig pa grund av att de ar unika pa Finlands marknad och star darmed ut fran
den graa massan. De erbjuder ocksa sadana resor som jag sjalv drommer om att fa gora.
Darfor valde jag att fraga dem ifall de ville bli uppdragsgivare fér mitt examensarbete

och det gick de garna med pa eftersom resultatet ocksa ar till nytta for dem.



1.1 Problemomrade

Da nutidens teknologi utvecklas i snabb takt, blir de gamla satten att boka resor allt mer
ovanliga, speciellt bland den generation som véxt upp med datorer. Internet har blivit ett
av de mest populéra satten att s6ka fram information och aven gora sina bokningar, till
exempel pa grund av att man kan gora det var som helst, exempelvis hemifran vilket
gor, att det &r snabbt och behédndigt. Den personliga kontakten spelar hela tiden en
mindre roll, &ven om det finns den gruppen ménniskor som vill ha den personliga kon-

takten och ar redo att anvanda mera tid och aven pengar for att fa den.

| arbetet ska skribenten forsoka utreda de faktorer som paverkar en konsument i val av
bokningskanal och vad som gor den personliga kontakten sa viktig for vissa. Ofta kan
man pa internet hitta t.ex. flygbiljetter till ett lagre pris eftersom de har mindre léneut-
gifter, och darfor kan det verka dyrt att boka via en resebyrd. O andra sidan finns det
manga extra kostnader pa de priser som finns pa internet som konsumenten inte ens ar
medveten om. Kilroy Travels vill darfor veta hur mycket deras kunder vardeséatter den
personliga kontakten och vill aven veta hur mycket deras kunder ar fardiga att betala for
att fa face-to-face service ifall den kostar extra, eller ar de fardiga att gora det 6verhu-
vudtaget. Ar det faktiskt sa att den personliga kontakten kommer att forsvinna i framti-
den som onddig? Eller har den anda ett sa stort varde att det ar lénsamt for ett foretag att

aven ha ett gatukontor fast storsta delen av bokningarna sker online?

1.2 Syfte

Kilroy Travels framsta kundgrupp ar unga och studeranden. Huvudsyftet med detta ex-
amensarbete ar att redogdra for deras kopbeteende och kartlagga pa basis av vad de vél-

jer bokningskanal vid bokningen av en resa.

Delsyftet &r att utreda vilka faktorer som avgor att de véljer att anvanda sig av den per-
sonliga kontakten dvs. e-post, telefon eller den sa kallade face-to-face kontakten. Del-
syftet ar ocksa att utreda hur mycket de &r fardiga att betala extra for att fa den personli-

ga kontakten, ifall de éverhuvudtaget &r villiga att gora det.



1.3 Avgransning

Undersokningen avgransas till Kilroy Travels framsta malgrupp, som ar unga och stude-
randen. Kilroy Travels driver verksamhet dven i andra lander an Finland, men under-
sokningen gors specifikt at den finska delen av foretaget och koncentrerar sig darfor pa
den finska marknaden. Svarspersonerna kommer att vara bade finsk- och svenskspraki-

ga ungdomar, framst fran huvudstadsregionen.

1.4 Metodval

Jag har valt att anvdanda mig av en kvalitativ metod vid genomférandet av undersok-
ningen. Detta framst for att min kontaktperson Tarja Koski pa Kilroy Travels som ar
uppdragsgivaren for detta arbete, tyckte att &ven om bade en kvantitativ metod och en
kvalitativ metod kunde passa, skulle foretaget foredra den kvalitativa metoden. De 6ns-
kar fa mera djup i svaren och tror att de far mera ur resultatet om de &r gjorda pa basis

av en kvalitativ empiri.

Jag ska gora intervjuer med fokusgrupper pa ca fem personer per grupp som tillhér mal-

gruppen unga och studeranden, eftersom just de ar Kilroy Travels framsta kundsegment.



2 DISTRIBUTIONSKANALER

Med distributionskanal menas ett satt med vilket foretag gor sin produkt eller tjanst till-
ganglig for konsumenten. Man kunde kalla distributionskanalerna for en farled som gor
det mojligt for producenten att marknadsféra och sélja sina produkter och tjanster till
konsumenten. | turismbranschen betyder det de olika sétten genom vilka man kan gora
bokningar for en resa, flygbiljett etc. Distributionskanaler levererar alltsa konsumenten
bade information och servicen att aven gora bokningen och oftast aven av manga olika
produkter och tjanster pa ett stalle. (Albanese & Boedecker. 2002: 150, Buhalis & Laws
2001: 3,4,7)

Distribution har blivit en av de viktigaste faktorerna for konkurrensen mellan turismfo-
retag och destinationer. Globaliseringen av turismindustrin har 6kat behovet av informa-
tion inom alla kdpprocesser i turismen. For att konsumenten ska kunna gora valet att
kopa en viss resa etc., maste det finnas tillganglig information om den. Darfor maste
kommunikationen vara effektiv, alltsa att distributionskanalerna kan ge tillracklig in-
formation sa att kunden kan fora kopprocessen vidare. Distributionskanalerna bade pa-
verkar konsumentbeteendet och faststaller branschens formaga att besvara konsumen-
ternas krav effektivt. Tillganglighet ar en alltsa ett av de viktigaste konkurrensmedlen
eftersom den gor det mgjligt for kunden att konsumera och 6verlag séka information om
t.ex. en resa. Kunden maste pa ett enkelt satt hitta platsen dar tjansten saljs, detta galler
bade elektroniska bokningskanaler men &aven t.ex. laget pa en resebyras kontor. (Alba-
nese& Boedecker. 2002: 149, Buhalis & Laws. 2001: 7)

Distributionskanalerna forenar alltsa konsumenten med producenten och detta leder se-
dan till att nya marknader skapas. Det &r alltsa en vag genom vilka tjansten eller produk-
ten kommer fram till konsumenten, och den kan bade vara rak eller grenad at flera olika
hall. Om végen &r rak gar varan eller tjansten rakt fran producenten till konsumenten,
medan om den &r grenad gar den via andra mellanhander t.ex. aterforsaljare, fore den
nar konsumenten. (Boxberg et al 2001:84, Buhalis 2001:8)

Val av rétt distributionskanal kan vara en utmaning for ett foretag. Valet ska basera sig
pa foretagets kundgrupp och pa hurdana varor eller tjanster foretaget saljer. Det galler
alltsa att definiera sin kundgrupp innan man kan gora valet av vilken distributionskanal

man ska anvanda sig av. Att endast anvédnda sig av en distributionskanal och vara bero-
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ende av den kan leda till daliga foljder. Okunnighet i anvandningen av distributionska-
naler leder ofta till att marknadsforingen lyfts fram pa bekostnaden av sjalva forsalj-
ningen. Vid valet av distributionskanaler skall man &ven ta i hansyn andra faktorer som
bl.a. distributionskanalens selektivitet, Ionsamhet, palitlighet, flexibilitet, hallbarhet, vo-
lym och 6vervakning. Detta betyder alltsa att kanalen ska na ratt malgrupp, vara Iénsam
och inte enbart orsaka utgifter. Samarbetet mellan foretaget och distributionskanalen
maste aven fungera sa att det finns en 6msesidig tillforlitlighet. Att distributionskanalen
ar flexibel betyder att den inte far binda foretagets produktion och darmed ska alla par-
ter vara flexibla ifall det t.ex. blir modifieringar pa produktion eller kapacitet. Samarbe-
tet ska ocksa vara sa langvarigt att den visar resultat, foretaget maste sjalv fa besluta om
hur de vill bli marknadsférda och vilken image de vill féra fram om sig sjalv. (Boxberg
et al 2001: 86-88)

2.1 Distributionskanaler inom turismindustrin

Inom turismbranschen har distributionskanalerna traditionellt fler mellanh&nder &n inom
andra branscher. Néatverket av mellanhander leder speciellt inom den internationella
marknaden till hgjda priser i form av kommissioner, provisioner osv. T.ex. vid forsalj-
ningen av en paketresa i Finland med en destination utomlands har sjalva produkten gatt
genom atskilliga mellanhander fore den nar konsumenten. Allt har borjat fran producen-
ten utomlands som har anvant sig av ndgon lokal marknadsféringsorganisation eller
centralbokning, darifran den finska incoming-agenten sedan kdpt tjansten for att sedan
salja den vidare till en researrangor eller — byra, som saljer den at konsumenten. (Box-
berg et al 2001:91)

Nufortiden ar det mojligt att allt mer lamna bort mellanhanderna for att na en tjanst. Ex-
perter har forutspatt i manga ar att resebyraerna och — arrangorerna kommer att forsvin-
na till foljd av den utvecklande teknologin. Internet och andra elektroniska redskap gor
det majligt for konsumenten att hitta tjansten och kdpa den rakt fran producenten. (ibid.
2001: 91)

De framsta distributionsfunktionerna inom turismen ar information och sjalva arrange-

ringen av resor. De flesta distributionskanalerna forser alltsa sina kunder med bade in-
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formation samt nagon sorts mekanism som mojliggér bokning och betalning av exem-
pelvis en resa. D& man koper en turismprodukt forstar man kanske inte sjalv att man har
anvant sig av fler an en distributionskanal. Man kanske har kopt sin resa fran en reseby-
ra, men den ar egentligen arrangerad av en annan researrangor och tas sedan hand om av
en incoming- byra pa sjalva destinationen. Utvecklingen har emellertid bidragit till att
det blir allt vanligare att inte anvanda sig av nagra mellanhander utan képa tjansten di-
rekt av distributéren. (Buhalis & Laws 2001: 8,9)

Distributionskanalerna har tva huvuduppgifter. Den forsta ar att fungera som kopkanal
genom att formedla och salja tjanster och produkter. Den andra ar att fungera som
marknadsforingskanal dar den formedlar information fran producenterna till konsumen-
terna och tvartom. For att forsékra storsta mojliga forsaljningsvolym géller det for ett
foretag att anvanda sig av manga distributionskanaler sa att potentiella kunder hittar den
lattast mojligt. Detta kan leda till att ett féretag kan hamna anvanda sig av raka distribu-
tionskanaler som gar rakt fran producenten till konsumenten, och &ven grenade distribu-

tionsalternativ som gar genom mellanhander. (Albanese & Boedecker. 2002: 154-155)

Resebyraerna ar ett av de viktigaste elementen bland turismens distributionskanaler ef-
tersom de fungerar som en forenande lank mellan konsumenten och turismbranschen.
De fungerar som bokningskanaler men dven som informationskallor samt radgivare at
kunden och erbjuder ocksa ofta tillaggstjanster som visum etc. Resebyraerna &ger inte
tjansterna de saljer utan fungerar som aterforséljare av researrangorernas tjanster. Till
skillnad fran aterforséljare i andra branscher, kan resebyraerna inte lagra sina resepro-
dukter. Det enda de kan lagra pa &r broschyrer och data samt deras kunskap om de olika
tjansterna. (ibid. 2001: 13,14)

Researrangdrerna organiserar olika resetjanster till ett paket och arrangerar allt fran flyg
till inkvartering for att sedan salja dem till konsumenten, antingen sjalv eller via en
aterforsaljare. Researrangorerna forhandlar med de lokala distributérerna pa en
destination och sétter sedan olika tjanster ihop till ett behéndigt paket dér konsumenten

inte behdver planera nagot sjalv utan framst bara njuta av sin resa. (ibid. 2001:18,19)
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Centralbokningarnas uppgift &r i forsta hand att férmedla och salja t.ex. inkvarterings-
tjanster. De kan dgas av en enskild hotellkedja som t.ex. Scandic eller vara nationellt
eller regionalt som t.ex. Hotelzon Oy eller Suomen Hotellivaraukset Oy. Centralbok-
ningen far sina pengar frdn olika sorters provisioner. (Albanese & Boedecker.
2002:153) | nedanstaende modell ser distributionsnatet inom turismindustrin enligt Bu-
halis (2001):

r

N

Producenter pa destinationen

'S I I

Incoming Incoming
-agent -agent
1 1
Rese- Rese- Rese- Rese-

arrangor arrangor arrangor arrangor

. o F I 2 I
Resebyra Resebyra Resebyra

i v v

Konsumenter (turister)

Figur 1: Distributionsmekanismen inom turismindustrin (Buhalis 2001: 11)

2.2 Elektroniska distributionskanaler

Teknologin spelar en stor roll i turismindustrin och &r en avgorande faktor gallande
branschens expansion. Teknologisk utveckling har gett foretagen ett brett urval av verk-
tyg vilket har lett till att sa gott som inget langre behdvs goras manuellt. IKT- system
(Informations och Kommunikations Teknologi) kunde definieras som en gemensam be-
namning pa alla elektroniska verktyg som underlattar den operativa och strategiska led-
ningen av en organisation genom att styra deras information, funktioner och processer,
och &ven kommunicera interaktivt med deras kompanjoner samt gdra det mojligt for
dem att na sitt andamal. IKT- system gor det mojligt for ett foretag att expandera geo-

grafiskt och koordinera sin aktivitet regionalt, nationalt och globalt. IKT- system fort-
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satter att andra pa den strategiska, operativa och taktiska administrationen inom turism-
organisationer. Pa anskaffningssidan spelar IKT- system ocksa en stor roll i produktio-
nen, marknadsforingen, i det operativa samt i distributionen, i bade den privata och den
allménna sektorn. (Buhalis 2003: 6,7,178)

IKT- systemen har gjort det mojligt for foretag att revolutionera sitt sétt att gora busi-
ness. De har skapat en lattare vag for konsumenterna att hitta informationen de soker,
samtidigt som marknadsforingskostnaderna har sjunkit. (Middleton 2001: 158)

Turismbranschen har i stor grad fatt uppleva den enorma effekt som internet, extranat
och intranét har haft med sig. IKT- system har gradvist arrangerat om alla affarsproces-
ser inom turismen och andrat pa alla distributionskanaler, vilket betyder att foretag mas-
te beddma om sin stallning och sin kompetens pa marknaden. Att forsta varje aktors roll
inom distributionskanalerna &r viktigt for att kunna uppskatta de utvecklingar som sker
och &ven den interaktion som sker mellan kunderna och organisationerna. (Buhalis
2003: 178)

Distribution ar alltsa ett av de viktigaste konkurrensmedlen inom turismens alla grenar
och att anvanda sig av ratt sorts distributionskanaler &r ytterst viktigt for ett foretag. En
bra kanal bygger broar mellan féretagen och konsumenten, identifierar deras behov och
forser dem med ett verktyg att képa turismprodukter. Flera olika sorters stddande pro-
gram har utvecklats for att ytterligare underlatta tillganglighet, bokning osv. Exempel pa
sadana program ar CRS- system (Computer Reservations Systems), GDS- system (Glo-
bal Distribution Channels) och DMS- system (Destination Management Systems). Till-
véaxten av internet har forstarkt rollen av elektroniska formedlare och utvecklat deras
position till att vara strategisk viktig for turismdistributérer. Elektroniska formedlares
stallning har blivit sa stark att de har en ypperlig potential att vara ett stort hot mot de
traditionella distributérerna. De mojliggor inte endast distribution, de har dven en effekt
pa de andra elementen i marknadsmixen. De faststéller priser genom att estimera efter-
fragan och utbudet i realtid. De dven omformar produkter genom att kombinera och
specialisera produkter enligt kunders behov och 6nskemal, och slutligen underlattar de
promotionen av produkten genom att fokusera speciella marknader och uppratthalla
kommunikation. (ibid. 2003: 179)
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22.1 GDS

GDS star for orden Global Distribution System. Resebranschen &r en global arena dar
miljoner av kopare, bade researrangdrer och privata personer, och séljare som hotell,
flygbolag, biluthyrningsfirmor osv., jobbar tillsammans och utbyter resetjénster och ka-
pital. GDS- system fungerar som “lager” eller en marknadsplats dar forsaljare lagger ut
sina produkter och kopare hittar dem. Dessa olika system har blivit elektroniska super-
marketar som lankar ihop kopare och séljare och gor bokning latt och behandigt. Nufor-
tiden séljs reseprodukter pa internet mer an nagon annan produkt i varlden. (Hotel On-
line. 2002)

GDS- systemet uppfanns redan pa 1960-talet av amerikanska flygbolag, som ville fa
ordning pa sina bokningar, tidtabeller, priser, tillganglighet osv. Sa smaningom utveck-
lades systemet och i dag finns det fyra stora GDS- system: Amadeus, Galileo, Sabre och
Worldspan, samt en del mindre som bara fungerar i enskilda lander. Amadeus ar det
GDS- system som ar storst i Europa och Finland. Det grundades ar 1987 av flygbolagen
Air France, SAS, Lufthansa och Iberia. Galileo har fungerat under sitt nuvarande namn
sedan ar 1997. Det baserar sig pa CRS- systemet Apollo som grundades av amerikanska
United Airlines ar 1971. Galileo fungerar i Nord Amerika, Europa, MellanGstern, Afrika
och Asien. Sabre &r det dldsta GDS- systemet och baserar sig alltsa pa det system som
flygbolagen borjade anvanda pa 1960-talet. Sabre har verksamhet i alla varldsdelar men
ar storst i USA. Worldspan ar ocksa grundat i USA som dven ar deras storsta marknad
aven om systemet fungerar i 120 lander varlden 6ver. Storsta delen av alla varldens
flyg- och inkvarteringstjanster bokas via dessa system, men internet bokningarnas andel
stiger for varje ar. (Albanese & Boedecker. 2002: 153, Hotel Online 2002)

22.2 CRS

CRS star for Computer Reservation System. Systemet utvecklades redan pa 1960- talet
av amerikanska flygbolag med syftet att styra deras reservationer och platstillganglighet
fore de senare expanderades till GDS- system. CRS- systemet var det viktigaste verkty-
get och dominerade marknaden pa 80-talet och méjliggjorde stora framsteg inom tu-

rismbranschen. CRS dar nufértiden ett databas system som &r néra kopplat till GDS- sy-
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stemen och dess uppgift ar egentligen att forse dem med uppdaterad information om
priser, tillganglighet osv. Med CRS- system reglerar t.ex. hotellen hur manga rum de
vill sdlja via en viss distributionskanal osv. Bade CRS och GDS- system gér mojliggor
kontroll, marknadsfoéring och forséljning av turismprodukter till alla dess partners och

leverantdrer pa den internationella marknaden. (Buhalis 2002: 93,187)

2.3 Internet som distributionskanal

Internet som idé tradde fram pa 1960-talet som ett militart verktyg till USA:s armé. Ma-
let var att forena stordatorer och darmed goéra det mojligt for dem att kommunicera och
dela data med varandra. ldag fungerar internet som en global marknadsplats, tillganglig
for allmanheten 24 timmar om dygnet, 7 dagar i veckan. Den forser konsumenter med
tilltrade till information, platser for forsaljning och framforallt behdandighet. Det &r ett
stalle som baserar sig fullt pa utbyte av information som t.ex. pris och tillganglighet pa
lediga rum, som dessutom uppdateras sa gott som varje sekund. Internet innehaller in-
formation som stoder konsumentens kdpbeslut, det stoder global transaktion och bok-
ning, distribuerar biljetter och fakturor och samlar in data om konsumenten som lagras i
databaser. (Middleton. 2002: 158,288)

Turism organisationer anvander internet till elektronisk marknadsféring samt till att sél-
ja sina produkter direkt till konsumenten. De flesta turism féretag har en egen webbplats
som innehaller information om foretaget, samt tillater kunden sjalv att soka priser och
tillganglighet innan de gor sina bokningar online. Detta tillater alltsa foretagen att
kommunicera direkt med olika marknadssegment och anpassa sin utveckling enligt den
externa varlden. Foretagen kan ocksa anpassa sina priser enligt utbud och efterfragan.
Konsumenten har &ven mojlighet att bekanta sig med de olika elementen som erbjuds,
alltsa fa en bra bild av varan eller tjansten sa att de kan gora ett kdpbeslut. Internet ger
oandliga mojligheter till kommunikation och dynamisk interaktion mellan alla mottaga-
re. (Buhalis 2003: 183)
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2.3.1 Marknadsmixen utifran internet synvinkel

Marknadsmixen é&r ett foretags marknadsstrategi och definieras oftast som de “fyra P:
na”: produkt, pris, plats och promotion. ’Plats” kan vara vilseledande da det giller tu-
rismindustrin, och kunde hellre heta distribution eftersom den egentligen beskriver pro-
duktens tillganglighet. Idag anvéands ocksa en nyare version, de 7 P:n (se Booms och
Bittner ar 1981) dér tre nya element lagts till. Dessa &r: people (personen), process (pro-
cessen) och physical evidence (det fysiska beviset) som béttre analyserar leveransen av
service. (Cooper et al. 2008: 577. Chaffey et al. 2006: 215)

Dave Chaffey m.fl. har beskrivit marknadsmixen i sin bok Internet marketing (2006)
fran internet synvinkel dar de olika elementen far en nagot annan betydelse. Produkt
elementet syftar pa en produkt, tjanst eller brands karaktar. Beslut om produkter gors
med hjélp av analyser gjorda av marknadsundersokare dar kunders behov och 6nskemal
anvands till att modifiera produkten till att méta dem béttre. Produkter distribuerade pa
internet ar lite annorlunda an normalt pa grund av att det ar lattare att gora marknadsun-
dersokningar online och darmed ha battre mojlighet att vara medveten om konsumenters
behov och krav. Hastigheten pa produktutveckling och diffusion av nya produkter &r
aven mycket hdg eftersom man med hjalp av internet kan latt testa olika produktférslag.
En annan fordel 4r att ett foretag lattare kan binda kontakter via internet som kan hjalpa
utvecklingen av gamla produkter eller lanseringen av nya. (Chaffey et al. 2006: 217,
221)

Pris syftar pa ett foretags prissattningspolicy gallande deras produkter. Internet har till-
fort olika satt att prissatta produkter och gett verktyg till att reglera priser enligt behov
och tillganglighet. Online foretag har &ven ofta moéjligheten att erbjuda lagre priser &n
sina offline- rivaler pa grund av att de inte har samma kostnader att betala for t.ex. bu-
tiksutrymmen, butikspersonal osv. Internet har &ven gett nya sétt att ndrma sig prissatt-

ning och har fort sadana kopsétt som t.ex. auktioner online. (Ibid. 2006: 231-235)

Plats elementet i marknadsforingsmixen syftar pa hur produkten distribueras till kon-

sumenten. For offline kanaler betyder detta att man vill maximera réckvidden av distri-

butionen, men samtidigt minimera kostnaderna for inventarier, transport och lager. For

online kanalerna dr betydelsen av ”plats” mer svartydig eftersom det ar sa latt att forflyt-

ta sig fran en webbplats till en annan med hjalp av hyperlinkar. Chaffey m.fl. har anvant
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en aterforséljare av mobiltelefoner som exempel i sin bok. For att aterforséljaren ska na
sina potentiella kunder maste han tanka aven utanfor sin egen webbplats till tredjeparts
webbplats déar hans produkter ocksa kan distribueras. Framgangsrika aterforsaljare ar
sadana som lyckas maximera sitt foretags representation och synlighet pa tredjeparts
webbplatser som anvands av deras kundgrupp. Sadana tredjeparts webbplatser kunde
réknas vara sokmotorer, online portaler om en specifik produkt och produkt- och pris-
jamfdérelsesidor. Internet har gjort tillgangligheten battre genom att hdmta kopplatsen
hem till konsumenten. (Ibid. 2006: 237-238)

Promotion delen av marknadsmixen syftar i sin tur till hur marknadskommunikation
anvands till att informera konsumenterna och andra samarbetspartners om ett foretags
produkt. Promotionen kommunicerar med malmarknaden om produkten eller tjansten.
Huvudelementen inom promotionen &r: reklam, sales promotion, personlig foérsaljning,
pr-verksamhet och direktmarknadsféring. Internet erbjuder nya marknadsféringskanaler
som gor det lattare for kunden att hitta produkten och &ven kopa den. (1bid.2006: 243-
244)

People, process och physical evidence, dversatt till personer, processen och det fysiska
beviset. Med person elementet menas hur en organisations personal interagerar med
kunder och samarbetspartners fore, under och efter uppkopet. Genom internet har denna
roll forandrats da servicen inte sker ansikte mot ansikte langre, utan till exempel genom
e-post. Med process menas de metoder och procedurer ett foretag anvénder for att
astadkomma alla marknadsfunktioner som bl.a. produktutveckling, promotion, forsalj-
ning och kundservice. Det fysiska beviset syftar pa konsumentens erfarenhet av ett fore-
tag som han/hon fatt genom en webbplats. Begreppet innehaller exempelvis hur latt

webbplatsen var att anvénda, tillganglighet och prestation. (Ibid. 2006: 245, 248)

2.3.2 Sokmotorer

Att som foretag vara registrerat till en eller helst flera sokmotorer ar vitalt for att fa be-
sOk till sin webbplats av relevanta och potentiella kunder. Men att bara vara registrerad
racker inte. Det som slutligen har betydelse &r det hur hogt pa listan man kommer vid ett

sok. Det vill saga ju hogre upp pa listan man kommer, desto fler besék kommer man att
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fa. Det sags att for att en konsument ska marka en bér man vara inom topp tre pa listan,
men vissa gar aven pa de sidor som ligger lagre ner pa ranglistan, for att hitta det de s6-
ker. Hur viktigt det &r att vara registrerad i sékmotorer visar en undersokning av iPros-
pect foretaget, som har kommit fram till att 6ver halften av alla internet anvandare an-
vander sig av en sokmotor varje dag. 81,7% kommer att borja om sin sokning om de
inte hittar ett relevant svar inom topp tre sidorna pa ranglistan. Anda kommer de flesta
besoken till webbplatser genom att skriva in den direkta adressen. (Chaffey et all 2006:
373-375) | nedanstaende figur fran boken Internet Marketing av Chaffey m.fl. ser man
hur viktiga sokmotorer ar som kallor, da man soker information om en produkt eller en
tjanst. Figuren visar i procent hur viktiga de olika informationskallorna anses vara vid
undersokning av en produkt. Figuren ar fritt 6versatt fran engelska till svenska av skri-

benten.

Personal i butiker

Tidningar

Tv

Produkt information i butiker

Yttranden/asikter av kunder pa internet

Yttranden/asikter av experter pa internet
Prisjamforelsesidor
Kanda aterforsaljares webbplatser

Kénda brands webbplatser

57 %
719

Personliga rekommendationer

Sékmotorer

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

Figur 2: De viktigaste kallorna vid undersékningen av en produkt eller tjanst (Chaffey et al. 2006: 374)

19



'@ EntolippussineyRGrogleetmpgEii el [ eTixs
Fle  Edt View History Bookmarks Took  Help

O -c @ (d e filsearehra=lenali

Swedish (Firland) [2) 3

rls; of ficialgclient =Firefox-a

2] Most Wisited | ] Firefox Help | ] Firefox Support | ] Plug-nFaq | ] Taffel

Matet Bilder Kartor Myheter Grupper Gmail mer ¥

GO(\)S[e lentolippu Sydney Sk ﬁmum":rk.

Sik: @ webben O sidor pa svenska O sidor frén Finland

Natet

Lento Sydney

whinr ebookers fi - Varaa lentosi katevasti netissal Edulliset hinnat Ebookersilta

Lentolippu - Halpa

www supersaver i Halpa matkustaa - sinun eduksesi Varaa itse netiss ja saastal

Lentolippu

whinrdravelstarl i Saastd aikaa & rahaa 463

===Travelstart. Waraa halvat lennot, hotellit, vuokra-autot ja ... - [ Oversati den har sidan |
Halvat lentoliput Sydney. Jos haluat paeta arjen harmautta ja olet etsimass edullisia
lentolippuja, Travelstartilla 1ydat etsimasil

wrw travelstart fi/static._jsp?pagehame=Lentoliput_Sydney - 46k - Cachad - Liknande sidor

===Travelstart. Varaa halvat lennot, hotellit, vuokra-autot ja .. - | Oversitt den har sidan |
Halvat lentoliput Australia. Myt etsimasan edullisia lentolippuja, loydat varmasti ormasil ..

Suurin kaupunki on Sydney, joka on myds suosituin turistikohde. ...

wwp travelstart fifstatic. jsp?pagellame=L entoliput_Australia - 44k - Cachad - Liknande sidor

Tulosta sivu - Lentelippu Sydney-Bangkok - [ Oversatt den har sidan |

Otsikko: Lentolippu Sydney Bangkok Kiroitti: Jarchie - Syyskuu 23, ... Otsikko: Lentolippu
Sydney-Bangkak Kirjoitti: Milma - Syyskuu 23, 2007, 11:12:34 ...

W | net/pt2/keskustelufindex. php printpage;topic=15931.0 - 3k -
Cachad - Liknande sidar

Iista halvalla lentoliput Australiaan [Sydney|? - Voimahalifoorumi - [ Oversatt den har sidan |
14 inlagg - 13 forfatlare - Senaste inlagget: 7 sep 2005

Mista halvalla lentoliput Australiaan (Sydney)? Yleinen Halitus. ... Marraskuussa olis

tarkoitus I4hted - mista kannattaa ostaa lentoliput? ...

s voimahali fitvh/showthread. php?p=1823808 - 101k - Cachad - Liknande sidor

Lento Sydney, Australia | lentoliput.nu - [ Oversati den har sidan |
Halwat lennot Sydney ja lentolippujen hintavertailu lentokentalle Kingsford Srmith
wwn_ lentoliput. nufdest/SYDY - 18k - Cachad - Liknande sidor

Etsi Loydat Lennot | Halvat Lennot Sydney Australia | Lentoliput ... - [ Oversatt den har sidan ]

Done

& i) semiarbete,doc [Corn... | @ Umainen Sanakiia: k... | (@)
Figur 3: Sékmotorn Google (2009)

- [Cl- lentelippu sydney

HEE

Logga in

Resultat 1- 10 av ungefar 1 770 vid sokning efter lentolippu Sydney. 0,36 sekunder)

Spansrade [Enkar

Sponsrade [ankar

Lento Sydney

Ald maksa turhasta,

varaa hakimmat lennot taaltal
o wertaa fiflennot

Australia Lento

Myt katevasti ja huippuedullisesti
Travellinkin sivuiltal

Travellink.fi

Toolon Matkatoimisto
Edulliset lennat ja hotellit

“araa oma paketti itse ja s44stal
i toolo.fi

Halvimmat lentoliput

Suomalainen nettimatkatoimisto
Varaa itse ja saastal
i eticket. fi

Google Maps Sydney
Alueet, reitit, ajo-ohjeet ja
paikalliset palvelut l6ydat tadlta
maps. gaogle i

Halpoja Lentolippuja
Waraa edulliset lennot Seat24.
“ertaa hintoja ja varaa online,
i Seat2d fi

Lentoliput Sydney
KLM: Ita edulliset hinnat
Wielakin edullisememat liput!
i k. com/fi/Sydney

c‘:‘ W &) 1651

[@a

Att fa den optimala nyttan av att vara registrerad i en sokmotor involverar att na den

hosta platsen pa ranglistan da en person matat in ett speciellt skord eller sokfras i sok-

faltet. | sokmotorer som Google, Yahoo! och MSN Search kommer huvud ranglistan till

vanster, men det kan &ven finnas sponsorerade linkar till hoger eller ovanfor. Positionen

en webbplats far pa listan raknas ut med en algoritm som varje sida anvander for att

matcha relevant innehall pa sidorna med ett specifikt sokord. (Chaffey et all 2006: 373-

375

I bilden ovan ser vi séktmotorn Googles huvudsida. Man kan se huvud ranglistan till

hoger samt de sponsorerade linkarna bade ovanfar och till véanster. (Google 2009)

2.3.3 Prisjamforelse

Prisjamforelsesidor pa internet ar ett relativt nytt fenomen i Finland, men har funnits

bl.a. i USA redan lange. Prisjamforelsesidor ar en media dar foretagen kan marknadsfo-

ra sig sjalv, och konsumenter kan hitta féretag de kanske inte annars skulle ha hért om.

Den kéandaste prisjamforelsesidan i Finland &r vertaa.fi, som i sitt urval har allt fran
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elektronik till bocker, flygbiljetter och resor. Ett timligen nytt foretag pa marknaden &r
Poptravel som &r grundat ar 2007 av Tea Geitel och &r specialiserad pa resebranschens

olika grenar, bl.a. hotell, flyg och biluthyrning.

En prisjamforelsesida gar i ett notskal ut pa att man soker t.ex. flygbiljetter fran Hel-
singfors till en viss destination pa ett visst datum. Sidan gar sedan igenom de flygbolags
databaser som féretaget gor samarbete med, och far upp en lista pa flyg som uppfyller
de utsatta kriterierna. Pa detta satt har man som konsument mojlighet att hitta de billi-
gaste priserna, och dven nya okandare foretag som man inte visste om sedan tidigare.
Det galler for ett foretag att folja med sina konkurrenter och alltid férsoka ha det billi-
gaste priset, d&ven om det bara var frdga om en cents skillnad till nasta pris, eftersom al-
ternativen raknas upp i prisordning och da kan dven en cent vara avgorande. (Geitel,
2009)
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3 KONSUMENTBETEENDE

Konsumentbeteende kan definieras som studien om processer involverade da en individ
eller en grupp véljer, koper, anvander eller tackar nej till en produkt, en tjanst, en idé
eller erfarenhet, for att uppfylla krav och drommar. Solomon (2009) beskriver konsu-
mentbeteende som en fortgdende process dar det sker ett utbyte mellan konsumenten
och producenten, och som medfor ett varde at bada parterna. Producenten far pengar
och konsumenten far en efterlangtad produkt eller tjanst. Processen har dock dnda borjat
redan fore utbytet och fortsétter aven efter den. | den nedanstaende figuren ses olika fa-
ser i konsumtionsprocessen fran bade konsumentens och distributérens synvinkel fritt
Oversatt av skribenten. (Solomon 2009:33,34)

Konsumentens perspektiv Distributdrens perspektiv

Hur kan konsumentens attityd

Hur bestdmmer sig en konsument
gentemot en produkt omformas

att han/hon behdver nagot? Vilka ar

Fore kopet L ) eller helt andras? Vad far
de basta kadllorna att séka e
. . : . konsumenten att vdlja en produkt
information om olika alternativ? ..
framover en annan?
Ar upplevelsen att skaffa en produkt Hur paverkar faktorer som tid, press
Under kopet behaglig eller obehaglig? Vad sager eller uppsattning av varor

inkdpet om konsumenten?

konsumentens kopbeslut?

Hamtar produkten valbehag och
uppfyller den dess funktion? Hur kan
man slutligen géra av sig med

Vad &r det som faststéller om
konsumenten ar ndjd eller inte och om
han/hon képer varan igen? Berattar

Efter kopet konsumenten om sina erfarenheter och
pa detta satt paverkar andras

kopheslut?

produkten och vilka ar
konsekvenserna pa miljon?

Figur 4: Konsumtionsprocessen ur konsumentens samt distributdrens synvinkel (Solomon 2009: 34)

Med ordet konsument menas ofta en person som identifierar ett behov, gor ett uppkop

och sedan anvander produkten, men manga fall kan olika personer vara involverade i

processen. Koparen och anvéndaren av en produkt behoéver nddvandigtvis inte vara

samma person, t.ex. da en foralder koper klader at sitt barn. | andra fall kan en annan

person spela som impulsgivare, t.ex. da man har en van med sig da man provar klader.

Impulsgivaren kan antingen te sig positivt eller negativt gentemot en produkt och pa sa
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satt paverka kdpvalet. Konsumenter kan dven vara i form av en grupp eller en organisa-

tion och da gors kdpbeslutet av manga personer. (Solomon 2009: 34)

3.1 Kdpbeteende

En maénniska fattar sa gott som dagligen flera képbeslut men eftersom manga av dem
sker pa rutin och helt reflexmassigt, funderar man inte s mycket pa saken. Ibland enga-
gerar vi oss djupare, men oftast tanker vi inte pa hur vi beter oss som kdpare och vad det
ar som styr vara beslut. Képprocessen beskrivs i nedanstdende modell av Albertsson

och Lundqyvist:

Ett behov blir aktuellt (ett problem uppstar)

Informationssokning

Vardering av olika alternativ

Beslut

Efterkopskanslor (vardering av kopet)

Figur 5: Kopprocessen (Albertsson och Lundqvist 1997: 42)

Da ett behov uppstar kan det vara fraga om nagonting stort men dven handla om ett litet
behov t.ex. att man far lust att dta nagot gott. Informationssokningsstadiet o andra sidan
kunde tankas spela storre roll vid stora kopbeslut som t.ex. vid kopet av en tv. Man fra-
gar rad av nagon som just kopt en ny tv, surfar pa internet osv. Nésta steg i kopproces-
sen ar varderingen av olika alternativ for att valja t.ex. det basta mojliga hotellet pa en
resedestination osv. Da man hittat nagot man gillar kommer man fram till beslutsgéran-

det. Aven sma saker kan paverka pa kopbeslutet som t.ex. forsaljaren i kassan. Efter ko-
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pet kommer stadiet da man varderar sitt inkdp och sitt beslut vilket sedan kan paverka
pa vidare uppkdp, bade negativt och positivt. (Albertsson, Lundqvist. 1997: 38, 42)

Kopbeteende &r ett resultat av manga olika typer av beteende. Dessa beteenden bestar
inte endast av kdparens eget beteende utan dven av forséljarens och andra inblandade
parters beteenden. Andra faktorer som paverkar kunden att kpa en produkt eller tjanst
ar t.ex. kundens behov, tidigare erfarenheter och andras erfarenheter (Word of Mouth),
engagemang, kunskap, tid och pengar. (Wanger 2002:41 och 167)

3.1.1 Behov

Alla manniskor &r olika och har darfor olika behov och dras till olika sorters produkter.
Faktorer som skiljer manniskor at ar bl.a. hur mycket tid de har tillgang till, hur mycket
pengar de har tillgang till samt hur mycket kunskap de har. Manniskor kan ocksa soka
sig till samma produkt pa grund av olika orsaker. I sin bok Kundpsykologi (2002) an-
vander Wanger tandkram som ett exempel. D& man fragade ett antal manniskor varfor
de kopte just en viss typs tandkram fick man manga olika svar dven om det var fragan
om en och samma produkt. Vissa kdpte tandkramen for att fa vitare tander, andra for att
fa farre hal och vissa ville endast hitta den billigaste tandkramen. (Wanger 2002: 49-52)

Behov kan delas in i naturliga behov och skapade behov. De naturliga behoven &r sada-
na som vi ar fodda med alltsd grundlaggande biologiska behov som vi inte klarar oss
utan. De skapade behoven &r sadana materiella och funktionella behov som vi egentli-
gen kunde 6verleva utan och de uppenbarar sig ofta da vi rakar ut for reklam eller annan
typ av marknadsforing. Wanger namner harbalsam som ett exempel pa detta. Eftersom
skotseln om sin egen hygien till en viss grad hor till de fysiologiska behoven, betyder
det att hartvattning ocksa hor till den kategorin. Till att gora det behdver man schampo,
men for att na ett annu béttre resultat anvander man aven harbalsam, som da blir det
skapade behovet. (Wanger 2002: 48, 52)
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3.1.2 Behovet av personlig service

Manga kunder vill ha och behéver den personliga, fysiska servicen for att uppna ett for-
troende for ett foretag eller en forséljare. Kunden lagger speciellt mérke till personalens
ordval, kroppssprak, miner, gester och ivrighet och drar darifran slutsatsen om hur starkt
foretaget binder sig till sina kunder och till att I6sa deras problem. Dessa observationer
paverkar kundens asikt om foretaget och darmed &ven kopvalet. En kund som varit nojd
med servicen anvander sig antagligen pa nytt av foretaget tjanster, ar lojal mot foretaget,
berattar vidare om sina goda erfarenheter, dkar pa foretagets forsaljningsinkomster, or-
sakar mindre marknadsforingsutgifter och forbattrar pa foretagets lonsamhet. (Isoviita &
Lahtinen. 1994: 26-27)

Konsumentforskningscentralen har gjort forskning inom &mnet personlig service och
skriver i sitt pressmeddelande ar 2002 att den personliga servicen i framtiden kommer
att vara ett mycket viktigt konkurrensmedel, som ger foretaget en mojlighet att sta ut
fran mangden. For manga konsumenter ar inte priset det viktigaste utan istallet hur de
far servicen. Da sjalvbetjaning blir allt vanligare i dven sadana sammanhang som forut-
sétter specialkunskaper, 6kar konsumentens eget ansvar for att tjansten eller servicen
ska lyckas. Trots att det foretag som erbjuder tjansten i sista hand &r ansvarig for det de
erbjuder, maste konsumenten &nda sjalv vara kapabel att kanna igen misstag och fel och

kunna handla dérefter. (Konsumentforskningscentralen 2002)

Sadana faktorer som bl.a. alder, attityder, erfarenheter och fysiska faktorer, paverkar
konsumentens val att antingen néja sig med sjalvbetjaning eller soka sig till stallen dar
det erbjuds personlig service. Det finns dven en social aspekt som personlig service har,
men som an sa lange inte kan ersattas med maskiner. Konsumentforskningscentralen
menar att det 6kande utbudet pa sjalvbetjaning i sjélva verket kan gynna den personliga

servicen, eftersom den vérdesatts mera pa grund av att man far den sa sallan. (lbid.)

3.1.3 Erfarenheter

Kundens tidigare erfarenheter om ett foretag paverkar stort pa det slutliga kopbeslutet.

Ny information som fas, jamfors med den information som redan finns, alltsa letar
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manniskans minne efter nagot att koppla ihop den nya informationen med, nagot som
paminner om det som vi nyss uppfattat. Eftersom en kund oftast forsoker relatera den
nya informationen med nagot bekant kan det vara svart for en person som har lite eller
inte nagon tidigare kunskap alls, att vardera informationen pa ratt satt. Da kunden t.ex.
ska tolka ett erbjudande har han/hon en tendens att fa sina tidigare forestallningar be-
kraftade eftersom verkligheten inte alltid ar sa foranderlig och kunden véljer ratt selek-
tivt vad han/hon uppfattar och hur det ska varderas. Varderingen av det som uppfattas
sker oftast pa basis av tidigare varderingar speciellt i sadana fall da kunden saknar ex-
pertiskunskap om en produkt. (Wanger. 2002: 195, 197)

En belaten kund beréattar ocksa vidare om sina goda erfarenheter och sprider darmed en
positiv bild om foretaget, men pa samma vis kan &ven en negativ bild spridas. Eftersom
manniskan har lattare att ta at sig negativ information an positiv borde ett foretag aktivt
soka kundens feedback sa att nddvandiga forbattringar kan goras. Missnoje kan kosta ett
foretag manga kunder eftersom de enligt en undersokning bara &r 4 % av alla missndjda
kunder som klagar, medan 90 % bara slutar anvénda sig av fOretagets tjanster. Alterna-
tivt berattar dessa missndjda kunder om sina daliga erfarenheter i medeltal at nio andra

personer och detta gor dven storre skada at foretaget. (Ibid. 2002: 90)

314 Tid

Tiden kan vara en avgorande faktor da kunden ska gora sitt kdpval. En ko kan bade av-
skracka och dra till sig kunder. Det viktigaste ar att kunderna inte blir nervosa i kon,
darfor ar det bra att berétta hur lange vantetiden kommer att vara. En liten vantetid kan
verka pa ett positivt satt eftersom det kan tolkas som nagonting populart. Exempelvis
”maste” en nattklubb vara bra eftersom kon utanfor dorren dr sé 1dng osv. (Isoviita &

Lahtinen 1994: 38)
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3.2 Kopbeteende pa internet

Internet beskrivs oftast som de ungas medium och unga personer har ocksa ansetts vara
den typiska profileringen pa en online shoppare. Trots detta, da internet blir allt starkare
narvarande i vart alldagliga liv, haller aven profilen pa den typiske internet handlaren pa
att &ndra. Nu handlar &ven de dldre generationerna online, med det har gjorts undersok-
ningar och gjorts slutsatser om att det finns vissa skillnader i kopbeteendet mellan olika
aldrar. Aven om de demografiska faktorerna spelar en stor roll, anses d&nda konsumen-
tens attityd gentemot teknologi vara den mest avgorande faktorn. | det stora hela har
unga mer positiv installning gentemot teknologi och darmed online kop, an dldre mén-
niskor. | de undersdkningar som gjorts till artikeln som publicerats i Internation Journal
of Retail & Distribution Management ar 2005, kom man fram till att unga mer sannolikt
soker efter en vara pa internet men att de inte gor sjalva uppkopet oftare. De éldre alltsa
soker mer sallan pa internet, men da de soker sa koper de ocksa oftare. (Sorce, Perotti &
Widrick 2005.)

Thomas W. Dillon och Harry L. Reif reflekterar i sin artikel ”Factors influencing con-
sumers’ e-commerce commodity purchases” publicerad &r 2004, vilka faktorer som pa-
verkar konsumentens kopprocess pa internet. Onlinekdp paverkas positivt av uppfatt-
ningen att det ar behandigt och enkelt, samt att internet anses innehalla mycket informa-
tion som kan hjalpa till att gora ett bra kopbeslut. O andra sidan paverkas det negativt av
uppfattningen om hog risk. Varje individ utvecklar ett generaliserat intryck om internet
kdpprocessen, och detta intryck influeras av personliga erfarenheter, och information
fatt av andra anvandare. Slutligen bildas den attityd man har gentemot internet shopping
som inkorporeras av vad man vet eller tror sig veta om processen, samt hur mycket man

gillar eller inte gillar processen. (Dillon & Reif 2004)

Marknadsforare har identifierat manga faktorer som paverkar konsumentens kopbeslut
och kopbeteende online. Den nedanstaende figuren, tagen ur artikeln av Dillon och Reif
(2004) och fritt 6versatt av skribenten, redogor for de avgorande faktorerna som paver-

kar ett inkops beslut och kdpupplevelsen pa internet.
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Produkt iakttagelser:

*  Pris

*  Hvalitet

Konsumentens risker:
Kdpupplevelsen

*  Kredithorts sikerhet

*  Mater varan/tjansten pEnl internet
farvantningarna?

*  Konfidentiellhet

*  Retur-och bytesvillkor

_ Kundservice:
Kopupplevelsen:

®*  Fysisk anstrangning * Vetskap om foretaget

. )
*+  Kompatibilitet med Leveranstid

*  Mottaglighet

*  Betalningsform

*  Fortroende gentemot foretaget
*  Hurl&tt att byta/returnera?

konsumentens livsstil
*  Mjutning
*  Tid far uppkop

®*  Finnswvaran i lagret

Figur 6: Faktorer som paverkar kdpupplevelsen och kdpbeslutet pa internet (Dillon & Reif 2004)

| rutan produkt iakttagelser finns pris och kvalitet. Priset definieras som den totala mo-
netdra kostnaden som produkten utgor for konsumenten. Prisiakttagelser ar viktiga ef-
tersom nya prissattningsstrategier standigt tillampas for produkter och tjanster salda
over internet. Kvalitet ar den karaktar som skiljer varan eller tjansten fran det som andra
foretag erbjuder. Dessa tva, pris och kvalitet pa en vara eller tjanst, spelar stor roll vid

bade inkopsbeslutet och kdpupplevelsen. (Ibid. 2004)

I rutan konsumentens risker ndmns olika risker som konsumenten méter vid onlinekdp,
och som ocksa paverkar kopbeslutet och upplevelsen. Kreditkortsékerhet syftar pa ris-
ken som finns att kreditkortet missbrukas, vilket kan leda till ekonomisk forlust. Andra
ekonomiska risker ar oférmagan att returnera en sondrig, bristfallig eller otillfredsstal-
lande vara. En risk ar ocksa det faktum att man inte kan veta att varan eller tjansten fak-
tiskt ar det som den ségs vara, eftersom man bara laser om den pa en skarm. Konfidenti-
ellhet syftar pa den risken att ens personliga information missbrukas da man ar tvungen
att skriva in saker som till exempel personbeteckning da man gor ett uppkop. (Ibid.
2004)
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I rutan kdpupplevelsen namns fysisk anstrangning, som i detta fall menar webbplatsens
anvandbarhet samt hur 14tt det &r att gora sjalva uppkdopet och &ven avbestélla om man
sa onskar. Aven produktens tillganglighet paverkar képupplevelsen. Finns just den éns-
kade produkten i lagret eller inte? InkOpsverktygen maste vara latta att anvanda och
maste ge konsumenten all den information som behovs for att gora kopbeslutet. Tiden ar
ocksa avgorande. Det far inte dréja for lange att hitta de onskade produkterna, eftersom
detta reducerar pa kopupplevelsen. Njutning fas om webbplatsen ar lattanvandbar och
man hittar de produkter man vill ha. En webbplats som &r tung att navigera i bringar inte
njutning eftersom den inte ar rolig att anvanda. Med kompatibilitet med konsumentens
livsstil syftas framst pa hur van konsumenten &r att géra uppkop online eller anvanda
internet dverhuvudtaget. (Ibid. 2004)

Den sista rutan har rubriken kundservice. Inom internet &r inte kundservicen den samma
som da man handlar i en vanlig butik eftersom man inte &r i fysisk kontakt med persona-
len och man varken ser eller hor dem. Istallet spelar sddana faktorer en stor roll som hur
mycket man vet om foretaget, foretagets mottaglighet samt det fortroende man har gent-
emot foretaget. Med mottaglighet menas bl.a. hur snabbt och effektivt foretaget svarar
pa fragor eller andra kontakttagningar, och om man far sadana svar som har nagon nyt-
ta. FOretaget ska ocksa gora nodvandig information lattillganglig som till exempel olika
betalningssatt, forvantade leveranstider osv. Fortroende uppkommer da konsumenten
percipierar att de produkter som bestallts kommer att vara det som utlovats, och att de
kommer att levereras inom den lovade tiden. Detta ar viktigt eftersom konsumenten inte
har mojlighet att fysiskt inspektera produkterna fore inkopet gors. Alla dessa faktorer
paverkar pa konsumentens koépbeslut och hur han eller hon upplever kdpprocessen.
(Ibid. 2004)

3.2.1 Typer av internetanvandare

Manga konsumenter anvander sig av internet da de soker information om en vara, for att
sedan gora sjdlva uppkopet “offline” t.ex. rakt frdn butiken eller via telefon. Internet ar
en viktig del av undersdkningsprocessen da 73 % av internetanvandare haller med om

att de nufértiden anvander mycket langre tid pa att undersoka om en produkt an de gjor-
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de forut. Kopprocessen ar nufértiden mer uttankt och invecklad och internet anvands i
alla stegen av kopprocessen fran den forsta indelande Gverblicken éver utbudet, till den
mer detaljerade jamforelsefasen mellan olika produkter, och den sista checken fore upp-
kopet. (Chaffey et al 2006:78)

Olika personer beter sig olika pa internet och vissa beteendemonster kan klart definieras
och laggas i olika grupper. Det finns manga olika modeller gallande denna indelning,
bl.a. Lewis & Lewis identifierade ar 1997 fem olika typer av webb- anvéndare som kan
tillampas aven idag. Dessa typer ar: vagledda informationssokare, icke-vagledda infor-
mationssokare, vagledda kopare, fyndjagare samt underhaliningssokare. De véagledda
informationssokarna soker efter produkt-, marknads- eller fritidsinformation men bru-
kar inte gora sina uppkop online. De icke-vagledda informationssokarna gillar att 6ga
igenom olika sidor och hoppar garna fran sida till sida via olika hyperlinkar. De som
tillhdr denna grupp ar ofta nybdrjare som internetanvandare men det behéver nédvan-
digtvis inte vara sa. De ar dven mer bendgna att klicka pa reklamer som finns pa olika
webbplatser och banners. Véagledda kopare &r personer som anvénder internet for att
kopa specifika produkter som de véljer efter att de noggrant jamfort utbudet och priser-
na. Fyndjagare vill som namnet sager hitta fynd som specialerbjudanden eller gratisex-
emplar av en produkt. De deltar &ven garna i tavlingar i hopp om att vinna en gratis resa
eller dylikt. Underhallningssokarna anvander internet for nojes skull. De spelar, deltar i
fragesporter och ar medlemmar i olika community-sidor. (ibid. 2006: 78)

Internetkonsumenter kunde ocksa delas in pa foljande satt: tracker, hunter och explorer,
dvs. sparare, jagare och utforskare. En sparare vet exakt vilken produkt de 6nskar att
kopa och anvander sig av en online-shopping sida for att spara upp den, kolla dess pris,
tillganglighet, leveranstid, mojliga leveranskostnader osv. Om en sparare hittar den spe-
cifika produkten behdvs mycket lite Gvertalning for att sjélva uppkdpet ska ske. En jaga-
re har ingen specifik produkt i sikte, men vet vilket typ av produkt han/hon soker efter,
exempelvis en barbar dator eller en kamera som ska fylla vissa krav som jagaren har
lagt upp. Jagaren anvander sig ocksa av en online-shopping sida for att hitta ett utbud pa
den typens produkter for att sedan jamféra dem med varandra och tillslut kanske &ven
gora ett uppkop. Det &r svarare for jagare att gora det slutliga kopbeslutet an vad det ar
for en sparare. Jagaren maste forst berattiga uppkopte for sig sjalv och mojligtvis dven

for andra fore sjalva uppkdpet kan goras. Utforskaren har ingen speciell typ av produkt i
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sikte men kan ha ett visst syfte med sitt uppkop, t.ex. att kdpa en fodelsedagspresent at
mamma eller helt enkelt beldna sig sjalv, eller alternativt inget syfte alls. Utforskaren
kanske gillade en ny butik han/hon besokte och vill darfor bescka dess webbplats. Pa
grund av detta ar kdpbeslutet inte sjalvklart och kan paverkas av producenten med olika
erbjudanden, olika present idéer osv. Dessa olika beteende borde tas i hansyn da ett fo-
retag planer sin internetmarknadsféring, eftersom den kan paverka kopbeslutet mycket
starkt. (ibid. 2006: 79)
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4 METODDISKUSSION

En undersdkning kan man gora pa manga olika satt men de vanligaste metoderna vi ta-
lar om &r den kvantitativa undersokningsmetoden som baserar sig pa frageformular och
den kvalitativa metoden som baserar sig pa intervjuer. Det data vi far av en kvantitativ
undersokning uppfattas ofta som “hard” eftersom den ger oss statistiska svar, medan
data fran kvalitativa undersokningar &r mer verkliga och djupa”. Genom att 1 en under-
sokning kombinera dessa tvd metoder far man en battre helhetsbild med bade statistik
och mer djupare och ingdende svar men man kan &ven anvanda sig av bara den ena me-
toden. (Seymour 1992 s.36-37)

Det finns manga skillnader pa dessa tva undersokningsmetoder och en av de storsta
skillnaderna &r att en kvantitativ undersékning anvénder sig av forutsedda svarsalterna-
tiv som skapats av undersokaren, respondenten maste alltsd anpassa sitt svar sa att den
passar i de kategorier som utsatts. | en kvalitativ undersokning far respondenten sjéalv
definiera sin varld och anvanda sig av sitt egna sprak da han/hon formar sina svar. Den
kvalitativa metoden ger slutligen dven en helhetssyn pa en situation istéllet for att samla
in data kring avgransade variabler och skalor. Undersokaren har alltsd mojlighet att for-
sta det totala sambandet i en situation. O andra sidan kan de kvantitativa svaren behand-
las statistiskt vilket betyder att man kan jamfora svaren med tidigare resultat och dar-
med faststalla samband. (Ibid. 1992 s. 37-47)

4.1 Val av metod

Denna undersokning ska genomféras som en kvalitativ undersokning. Storsta orsaken
till metodvalet var dnskemalet fran uppdragsgivaren Kilroy Travels som garna vill ha
mera djup i svaren. | denna undersokning kommer den kvalitativa undersokningsmeto-
den att anvandas men i en annan form &n enskilda djupintervjuer, ndmligen gruppinter-
vjuer eller sa kallade fokusgrupper. Valet att gora intervjuerna i grupper gjordes tack
vare att &mnet lampar sig bra till att diskuteras i grupp och man kan dra nytta av bland
annat synergieffekten som Seymour beskriver i sin bok Marknadsundersokningar med

kvalitativa intervjuer (1992).
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En gruppintervju & som namnet sager en grupp manniskor som diskuterar nagot amne
med ledningen av en diskussionsledare. Diskussionsledarens eller moderatorns roll ar
avgorande for att fa ett lyckat resultat i undersokningen. Moderatorn skall satta i gang
diskussionen och kan sedan styra diskussionen ytterst hart genom att stalla mycket fra-
gor och styra in samtalet pa de specifika &mnen som finns pa dennes checklista, eller
observera diskussionen helt passivt och endast avbryta da diskussionen kommer alltfor
langt fran amnet. Detta beror pa hurudan grupp man intervjuar och dven pa hurdan mo-
deratorn ar sjélv. (Seymour 1992, 113-114)

Fokusgrupper skiljer sig fran andra undersokningsmetoder t.ex. med att urvalet ar gans-
ka litet och oftast inte framtaget med nagon sannolikhetsmetod. Idealet ar anda att alla
deltagare ar lampliga att diskutera &amnet och att det har nagot relevant att komma med
till den specifika diskussionen. Fragorna i en gruppintervju stalls heller inte pa samma
satt varje gang och svaren ar heller inte helt sjalvstandiga eftersom vissa respondenter
kan ha starkare asikter d4n andra som inte kanske bidrar med sa mycket till diskussionen.
O andra sidan tranger denna metod mycket djupare i respondentens tankar och under-
medvetande eftersom gruppintervjuer har sitt ursprung i psykologisk gruppterapi dar
individer som har samma problem fér diskutera med andra i samma situation. Det ger en
sorts trygghet att interagera med sddana personer som har nagot gemensamt med en
sjalv och da ar aven svaren mer djupa och ingaende. (Seymour 1992. 109- 113, Carson
et al. 2001. 117))

Gruppernas storlek och antalet grupper kan variera mycket men de vanligaste antalen
man talar om ar 5-12 personer och fyra grupper. Det ultimata ar att alla i gruppen far sin
rost hord och att alla vagar séga sin asikt. Omgivningen dar intervjun utfors spelar dven
stor roll, man ska strava efter en neutral miljo med trygg och vanlig atmosfar, fri fran
onddiga distraktioner som kan fora diskussionen pa villospar. Att 6ka pa antalet grupper
garanterar inte korrektheten som i en kvantitativ undersokning. Darfér behdver man
bara s& manga grupper att det bildas ett monster i respondenternas svar. (Seymour 1992.
120-122, Carson et al. 2001. 118)

Att sedan analysera en gruppdiskussion &r inte latt och kan vara ytterst tidskrdvande,
men informationen man far ar oftast mycket idérik dar framforda tankar utloser reaktio-

ner och nya asikter. Det svara for undersokaren &r att satta tolka kanslor och attityder
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fran det inspelade materialet for att sedan fa en helhetsbild. Det forsta steget for analy-
sen ar darfor oftast att gora en dokumentation, dvs. skriva ut ljudbandet pa papper. Detta
forsvaras om respondenterna talar i munnen pa varandra, och det ar moderatorns uppgift
att redan fran bdrjan paminna gruppen om detta. Sedan ska informationen presenteras
vilket kan goras t.ex. med beréttande text, citat, tabeller osv. och det sista steget &r sjal-
va tolkningen av materialet. (Seymour 1992. 141-148)

Starka sidor med att anvénda sig av fokusgrupper &r snabbhet, flexibilitet, empati, sub-
jektivitet och gruppdynamiken. Gruppintervjun &r flexibel eftersom det inte finns nagra
helt fastslagna regler pa hur en sadan ska utforas, den ar empatisk eftersom det psykolo-
giska avstandet minskar mellan respondent och undersokare, den ar subjektiv eftersom
deltagarna inte patvingas en forutbestamd svarsstruktur som t.ex. en enkéat gor, samt &r
den dynamisk vilket kanske &r den framsta férdelen med en gruppintervju. En grupp
med bra dynamik 6kar spontanitet och kommentarerna kommer mer impulsivt och man
bidrar for att man vill och inte for att det forvantas av en. Individen kénner sig &ven
trygg da hon mérker att andra i gruppen delar pa hennes asikt och far stimulans fran den
évriga gruppen. Snobollseffekten ar aven mycket vanlig, dvs. att en kommentar fran en
enskild medlem utloser en kedjereaktion fran de dvriga deltagarna. Synergieffekten som
aven uppkommer betyder att den kombinerade insatsen av gruppdeltagarna frambringar
ett brett spektrum av idéer, insikter och information, mycket bredare &n om intervjuerna
skulle ha gjorts enskilt. (I1bid. 149-150)

4.2 Frageguide

Frageguiden som anvénds i denna undersékning &ar en halvstrukturerad intervjuguide
som bestar av fem stérre teman som i sin tur har egna underfragor for att na djupare in i
amnet (se bilaga 1). Frageguiden gjordes pa bade svenska och finska eftersom en grupp

bestod av endast finsksprakiga studerande.

Det forsta temat: bakgrundsfaktorer innehaller fragor om respondenternas alder, kon,
hemort, sysselsattning (dvs. jobb eller studieplats) samt tidigare reserfarenheter och hur

dessa resor bokats.
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Det andra temat ar informationssokning, dar betoningen ligger pa vilka informationskal-
lor respondenterna vander sig till da de ska soka information om en resa, vilken infor-
mationskalla de tycker ar palitligast, samt ifall internet ger dem all information de anser

sig behdva och vad som kanske saknas.

Det tredje temat ar distributionskanaler som tar upp vilka kanaler respondenterna oftast
anvander sig av da de ska boka en resa och varfor de valjer just denna kanal, dvs. vilka
faktorer som péverkar valet. Aven olika satt att betala resor behandlas for att fa fram

vilket betalningssatt skulle vara mest dnskvart ifall alternativ fanns.

Det fjarde temat ar personlig service som stravar efter att fa fram vad personlig service
betyder for respondenterna, vilka faktorer som har fatt dem att vélja detta bokningssétt
forut och hur viktig den personliga kontakten &r vid bokningen av en resa. For- och
nackdelar med detta bokningssatt behandlas ocksa samt ifall respondenterna anser att
det ar vart att betala mera for att fa personlig service da man bokar resor och hur mycket
i sa fall. Den personliga servicens roll i framtiden och hur den kommer att paverkas av

teknologin tas ocksa upp.

Det sista temat handlar helt och hallet om internet som bokningskanal och heter elektro-
niska bokningsverktyg. Underfragor i detta tema &r hur stor erfarenhet respondenterna
har av online bokning, vilka for- och nackdelar det finns med att boka online och vilka
egenskaper det saknar i jamforelse med bokning genom personlig kontakt. Aven sokmo-

torers och prisjamforelsesidors roll tas upp och hur de har paverkat online bokningen.

4.3 Respondenter

Respondenterna valdes pa mafa med hjéalp av egna kontakter. | varje grupp fanns en
person som var bekant till mig fran forut, som sedan hade bjudit in sina bekanta att delta
i undersokningen. Eftersom Kilroy Travels malgrupp ar unga och studeranden horde
aven alla respondenter till denna kategori. Fem olika intervjuer gjordes och i varje grupp
fanns i medeltal fem personer, men minst tre och hogst sju personer. Allt som allt deltog
27 respondenter, var av 8 var man och 19 var kvinnor. Aldern pa respondenterna varie-

rade mellan 21-30 ar. Respondenterna var alla studerande i antingen Helsingfors eller
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Abo och fyra grupper bestod av finlandssvenska studerande samt en grupp av finskspra-
kiga studerande. Varken stor reserfarenhet eller bokningserfarenhet var ett krav, sa det

varierade bland respondenterna.

4.4 Genomforandet av intervjuerna

Gruppintervjuerna genomfordes pa fem olika tillfallen under tidsperioden november
2009- januari 2010. | varje grupp fanns i medeltal fem respondenter i aldern 21-30. In-
tervjuerna gjordes hemma hos skribenten samt hemma hos nagra respondenter for att
undvika yttre storningar som kunde finnas pa en allman plats som t.ex. ett café. Re-
spondenterna bjods pa mat och dryck fore intervjun men inte under den eftersom det
kunde ha stort inspelandet. Samtliga respondenter godkénde att intervjuerna skulle spe-

las in.

Moderatorn berattade kort i forvéag vilket &mne som skulle behandlas och hur diskussio-
nen skulle ga till. Moderatorn fungerade till en del som en végledare under diskussio-
nen, men till storsta del fick respondenterna diskutera fritt. Alla intervjuer bandades in

och transkriberades sedan for att kunna analyseras.

4.5 Kilroy Travels

Kilroy Travels fungerade som uppdragsgivare for detta examensarbete. Kilroy ar ett f6-
retag som specialiserar sig pa att erbjuda resor och upplevelser skraddarsydda for ung-
domar och studeranden. De siktar pa att hjdlpa dem utforska varlden genom resor och
utbildning. Vare sig det handlar om att resa runt varlden eller studera utomlands &r ma-

let att uppfylla kundernas drommar.

Kilroy Travels har sina rotter i en liten studentresebyra som grundades i Norden ar 1946
men har fungerat under sitt nuvarande namn fran ar 1991. Kilroy har i dagens lage verk-
samhet i Finland, Sverige, Norge, Danmark samt Nederlanderna. | Finland finns tva av
foretagets gatukontor, dessa finns i Helsingfors och Abo. Kilroy Travels framsta mél-
grupp ar unga under 26 ar och studeranden under 33 ar. De ar tydliga marknadsledare

inom sitt egna segment. 90 % av Kilroy Travels bokningar sker via internet och den 6v-
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riga 10 % gors antingen pa plats i kontoren eller alternativt via telefon eller e-post. Kil-
roy anvander inte sig av andra distributionskanaler an sin egen webbplats och sina egna
kontor. Man kan alltsa inte kdpa Kilroys tjanster via ndgon annan an dem sjélv. (Koski,
2009)

Kilroy Travels ar expert pa upplevelseresor till exotiska stallen och de erbjuder &ven
manga tillaggstjanster som bland annat flexibla flygbiljetter, visum, internationella stu-
derande- och ungdomskort reseférsakringar och radgivning om att studera utomlands.
De erbjuder resor till destinationer i alla varldsdelar, allt fran forlangda veckoslut till
safaris och roadtrips”. De ordnar bl.a. 4ven utbytesstudier samt kan man &ka som vo-
lontér till olika u-lander via dem. Nagot som blivit av en specialitet for Kilroy &r jorden-
runtresor, dar kunden kan vélja ett fardigt paket eller en helt skraddarsydd rutt som ex-

perterna pa Kilroy lagger ihop enligt kundens 6nskemal. (Kilroy Travels 2010)

Kilroys trumfkort &r den professionella och goda servicen de erbjuder samt den goda
foretagsbilden som malgruppen har av dem. De betonar ungdomlighet och dventyrslust
men anda stark yrkeskunnighet samt ytterst konkurrenskraftiga priser. Kilroy Travels
marknadsfor sig dven aktivt med bland annat nyhetsbrev samt tavlingar dar priset ofta ar
en resa. De ordnar ocksa regelbundet resekvéllar med olika teman som man kan ga pa
gratis for att fa information om till exempel utlandsstudier. Kilroy gor aven samarbete
med det populara reseprogrammet Madventures vars reseblogg kan hittas pa Kilroys
webbplats. (Koski, 2009)
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5 RESULTATREDOVISNING

| denna del redovisas respondenternas svar. For att halla det klart och tydligt anvands
samma teman som anvants i intervjuerna som rubriker i redovisningen. Forst redogors
respondenternas bakgrundsfaktorer, sedan deras informationssokningsvanor, efter det
behandlas distributionskanaler ur respondenternas synvinkel, deras syn pa personlig

service samt sist elektroniska bokningsverktyg.

5.1 Bakgrundsfaktorer

Allt som allt deltog 27 respondenter i fem olika intervjutillfallen. Nio av respondenterna
4r man och 18 &r kvinnor. Aldern varierade bland de kvinnliga respondenterna mellan
21 och 24 ar och bland de manliga respondenterna mellan 22 och 30 ar. Som studieort
har 12 respondenter Helsingfors, 14 respondenter Abo och 1 respondent Ekenéas. Tre
respondenters studiesprak ar finska och de 6vrigas ar svenska. | tabellen nedan redovi-
sas alders- och konsfordelningen, samt fordelningen mellan yrkeshdgskolestuderanden

och universitetsstuderanden.

Kon Alder | Utbildning Antal
Kvinna [21-22 | Yrkeshogskola
Kvinna [21-22 | Universitet

Kvinna |23-24 | Yrkeshogskola
Kvinna |23-24 | Universitet 11
Man 22-24 | Yrkeshogskola
Man 22-24 | Universitet 0
Man 25-30 | Yrkeshogskola 4
Man 25-30 | Universitet 0

&k |w

27

Figur 7: Fordelning av respondenter

Majoriteten av respondenterna hade mycket eller ganska mycket boknings- och reserfa-
renhet, men det fanns ocksa mindre erfarna bokare. De flesta hade bokat bade via elek-
troniska verktyg och via personlig service, men erfarenheten for online bokning var
anda storre bland de flesta.
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5.2 Informationssokning

Det andra temat handlade om informationssokning, bl.a. hur respondenterna brukar ga
till véaga for att fa information om en resa, ett resemal eller om flygbiljetter da de har i
tankarna att boka, och varfor de valjer just den informationskallan. Majoriteten av re-
spondenterna svarade direkt internet eftersom det ansags vara snabbt och behandigt och
man kunde t.ex. kolla upp resedestinationen om man inte besokt den tidigare. Manga av
respondenterna namnde aven specifika webbplatser som de sa sig ga till direkt eftersom
de fran tidigare erfarenhet vet att dér brukar finnas billiga flyg. Natportaler for flygbil-
jetter var dven en populdr informationskalla da de gallde flygpriser. Pa internet ansags
det vara latt att jamfora priser, samt att priserna och platsinformationen man hittade ar i

realtid.

En stor del sade ocksa att da de varit pa vag pa en langre resa men inte riktigt visste vart
de ville, hade de gatt till en resebyra for att fa information och for att diskutera. Detta
eftersom det ofta ar storre pengar inblandade i sadana resor och da vill man vara séker
pa att resan blir lyckad. Personalen pa resebyraer och speciellt pa Kilroy Travels namn-
des som en bra informationskélla eftersom de ofta hade egen erfarenhet och stor vetskap
om de olika destinationerna och vad man kan gora dar. Aven rekommendationer av
vanner namndes av nagra respondenter, eftersom de ansags palitligare an t.ex. en rese-

broschyrs beskrivning av en reseort.

Backer namndes ocksa som informationskélla om destinationen eftersom de ansags vara
klara och tydliga att informationen ofta var uppdelad enligt bra rubriker. Att lasa fran
papper och inte fran en bildskarm tyckte ocksa mana att var behagligare. Bockers daliga
sidor ansags vara att informationen foraldras snabbt da det sker andringar eftersom man
inte kan uppdatera dem som webbplatser. Broschyrer tyckte en del att var roliga att
bladdra i for att fa inspiration, men att de ofta ger en lite forfinad bild av destinationen

eller om t.ex. ett hotell.

Vid fragan vilken informationskalla respondenterna ansag vara palitligast tyckte de fles-
ta att de nog litar pa vad som star pa internet, ifall det ar en kand kalla eller ett kant fore-
tags webbplats. Sidor som till exempel Wikipedia var respondenterna lite skeptiska till
eftersom vem som helst egentligen kan modifiera informationen som finns dar. Vilsele-

dande prisinformation ansags ocksa vara opalitlig information. Ett exempel pa detta var
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da ett flygbolag gjorde reklam pa flygresor for 1 euro, men som tillslut visade sig vara
betydligt mycket dyrare da alla skatter och tillaggskostnader hade lagts pa. Den infor-
mation som ges fran resebyraer ansag respondenterna vara palitlig, aven om en del sade
sig vara osakra pa att det verkligen blev erbjudna de billigaste alternativen. Rekommen-
dationer av vanner eller nagon bekant ansag en del vara den mest palitliga informa-

tionskallan.

Nasta fraga var ifall respondenterna ansag sig fa tillracklig information fran internet,
och vad som mojligtvis fattas darifran. Majoriteten saknade nagon sorts information
fran internet. Mest handlade det om att lattare hitta praktisk information som hur man
ska ga till vaga om man ska mellanlanda, byta flyg, checka in special bagage eller var
och nar man behdver visum. Tydligare information om hur manga lediga platser det
finns i ett flyg, eller hur manga biljetter till ett visst pris det finns kvar efterlystes ocksa.
Manga tyckte det vore bra att inte behova alltid exakt veta vart man vill och nar man vill
resa, utan att man t.ex. kunde se en hel veckas eller manads priser at gangen till ett visst
resemal, eller bara de billigaste biljetterna det finns att erbjuda vart som helst inom en
viss tidsram. Detta skulle enligt respondenterna spara tid eftersom man inte skulle be-

hova bdrja om sin sokning varje gang for att hitta det ultimata resultatet.

Respondenterna fragades aven ifall de anser att sokmotorer och prisjamforelsesidor har
paverkat online bokning och majoriteten svarade att de nog har paverkat pa nagot satt,
aven om de flesta sallan bokar rakt via ndgondera. Sékmotorerna hjalper en igang med
sokandet om man inte har nagon aning var man borde soka och prisjamforelsesidorna
ger en ett hum om hurdana priser det erbjuds. Pa detta sétt kan man ha stor nytta av des-

sa sidor vid bokning, &ven om man inte dnda bokar via dem.

5.3 Distributionskanaler

Nasta tema i frageguiden handlade om distributionskanaler. Vilka kanaler anvander re-
spondenterna oftast och vilka faktorer paverkar valet av bokningskanal samt vilket be-
talningssatt respondenterna féredrar om de har valmgjlighet. Majoriteten av responden-
terna svarade att de oftast anvander internet som bokningskanal och att valet av bok-

ningskanal paverkas mest av priset och vad som &r snabbast och behandigast. Internet
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valdes ocksa ofta pa grund av bra prisjamforelse mojligheter, att informationen &r i real-
tid och for att man inte nodvandigtvis behdver boka sa mycket i forvag. De flesta sa
anda att de nog garna aven anvander personlig service beroende pa resans langd, pris

och typ.

Resans typ tyckte de flesta att spelade den storsta rollen vid valet av bokningskanal,
bl.a. om det var fragan om en gruppresa, om resan var lang, innehéll manga mellanstop
eller bara var valdigt dyr. Aven avbokningsmojligheter kunde avgéra valet av bok-
ningskanal, speciellt vid dyrare resor. Sddana bokningar som endast innehaller direkta
flyg till t.ex. en storstad tyckte respondenterna att man mycket latt kunde boka sjalv on-
line, men desto mer invecklade resor, exotiskare stéllen eller om det helt enkelt ar fraga
om en obekant resedestination och man ska boka bade flyg, inkvartering och nagon
sorts aktivitet, skulle en stor del av respondenterna kontakta en resebyra. En del respon-
denter hade aven erfarenhet av att inte veta vilket datum de ville komma hem fran sin
resa, och hade darfor valt att boka via en resebyra for att fa hjalp med detta och boka

flexibla flygbiljetter.

Respondenterna ansag aven att sadana personer med lite rese- och bokningserfarenhet
antagligen skulle valja personlig service framfor online bokning pa grund av den trygg-
hetskansla det ger och detta tyckte de ocksa att gallde dven sig sjélv i vissa fall. Att boka
via personlig service ansag alltsa de flesta kandes tryggare eftersom man sjalv inte kun-
de gora nagra fel som vid online bokning och fér att personalen i resebyraerna ér proffs
och vet vad de gor. Aven tilldggstjanster som resebyrderna kan erbjuda ansags som en
faktor som kunde paverka valet av bokningskanal. Sadana tjanster kunde bl.a. vara be-

stallning av visum, transportbiljetter pa destinationen eller nagon sorts aktivitet.

En underfraga var dven respondenternas val av betalningssatt ifall de hade majlighet att
valja. Majoriteten var ense om att kreditkort nog ar ett beh&ndigt satt att betala, och en
liten del tyckte att det ocksa var det basta sattet tack vare sin behandighet. De flesta an-
sag dock att de ofta far en otrygg kéansla da de knapper in sitt kreditkortsnummer pa in-
ternet och en liten del av respondenterna hade sjalv varit med om att bli lurade pa inter-
net da de betalat med kreditkort, eller att ha betalat dubbelt upp av misstag. Detta hade
forstarkt kanslan on att kreditkortsnummer faktiskt kan missbrukas pa internet och att

det relativt latt kan uppsta fel som kan vara jobbiga att ratta till. Som studerande har
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man oftast dven relativt lag brukgréans pa sitt kreditkort och detta kan ocksa leda till
problem om man ska betala en dyrare resa. En del av respondenterna ndmnde att de
hade hamnat lana en foralders eller larares kreditkort vid bland annat bokningen av

gruppresor.

De flesta tyckte att det basta och sékraste sattet skulle vara att fa en rakning eller alter-
nativt betala direkt via internetbank. Orsaker till detta var att pa sa satt skulle man se
tydligt att man har betalat och ha bevis pa detta. Att fa betala summan i flera rater da det
gallde dyra resor ansags som nagot som studerande skulle ha stor nytta av, eftersom
man inte nodvandigtvis har mojlighet att betala s stora summor pa en gang. Ett pro-
blem med att anvanda internetbank an sa lange ar att alla banker inte alltid finns med i
systemen, och om ens egen bank inte finns med kan man inte vélja det betalningsséattet.

| stora drag var alltsa pris, snabbhet och behandighet de faktorer som vid bokning av
flygbiljetter eller sa kallade latta resor var avgdrande. | sadana klara fall bokade majori-
teten helst via internet. Vid invecklade, dyra resor med till exempel manga stop, ansag
majoriteten den personliga servicen vara det basta sattet att boka pa grund av trygghet,

avbokningsmaojligheter, olika betalningssétt och personalens breda kunskaper.

5.4 Personlig service

Det fjarde temat som diskuterades var personlig service och respondenternas syn pa det.
Vad personlig service betyder for respondenterna personligen varierade lite. En del
tyckte att den bara behovs da det uppstar problem, men for de flesta betyder att man har
mojlighet att fraga vad som helst och att nagon faktiskt tar sig tid att ta reda pa och be-
ratta och rekommendera stéllen att se och saker att gora. Detta pa ett sadant satt att det
gagnar konsumenten och inte bara foretaget. Manga ansag att personlig service &r
mycket viktig vid bokningen av langre, dyrare resor och att det dven kan l6na sig eko-
nomiskt i det langa loppet eftersom de kan rekommendera rutter och alternativ man

sjalv inte vet om.

Majoriteten av respondenterna var ense om att bokning via personlig service ger en

trygghetskansla och att det ar viktigt att kunna fa den pa ett satt eller annat om man be-
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hover, till exempel om det uppstar problem. En del hade inte anvant sig av personlig
service, men tyckte anda att den ska finnas tillganglig, och att det ocksa ger en kéansla av

trygghet om man vet att det finns ndgon man kan ringa eller na pa annat satt.

Hurdan service som ges tyckte majoriteten att var viktigt och det intryck man far ansag
manga att kunde paverka hela resan pa bade ett positivt och ett negativt sitt. De som
hade erfarenheter av bra service var dven villiga att betala mera for att fa den, vilket de
som alltid bokade pa internet inte var.

Det ultimata ansdgs av manga vara en situation da personen man talar med ocksa ger
sadan information som man kanske i det stadiet inte ens vet om att man behdver, och
darfor inte forstar att fraga efter den. En del var anda oroliga dver att bli sa att saga
hjarntvattad av en bra forséljare och tillslut inte f det man egentligen vill ha, eftersom

man blir sa paverkad av personalens asikter.

Vid fragan om respondenterna skulle vara fardiga att betala mera for att fa personlig
service, var asikterna tudelade. De som var vana att boka via internet och inte hade erfa-
renhet av god personlig service svarade att de absolut inte skulle vara fardiga att betala
mera. De som igen hade varit med om att fa bra personlig service och bokat langa resor
som till exempel en jordenrunt- resa, ansag att de avgifter som de har betalat absolut
varit varda det och att de skulle vara beredda pa att betala igen. Forslag pa hur mycket
man skulle vara redo att betala kom ocksa och de varierade danda upp till 50 euro, eller
en procentuell andel av resans slutliga pris. Av dem som just nu inte skulle betala mera
for att fa personlig service trodde anda en del att de i framtiden, da de ska boka at sin
familj, kommer att vara redo att gora det. Manga sade att de inte annu ar fardiga att be-
tala nagot extra eftersom man som ung oftast ar lite mer flexibel &n om man har familj.
De trodde att de kanske i framtiden skulle kunna vara redo att betala eftersom for barn-

familjer &r viktigt att veta vilka destinationer och hotell osv. passar.

Det diskuterades dven hur teknologins utveckling kommer att paverka behovet av per-
sonlig service och vilken roll den personliga servicen kommer att ha i framtiden. En del
av respondenterna tror att behovet kommer att minska allt mer, i takt med teknologin
utveckling, och att den personliga servicen i framtiden bara kommer att behdvas som ett
stod i form av personer som svarar i telefonen eller pa e-post, ifall det uppstar problem.

De andra tror att dess stallning inte kommer att dndras sarskilt mycket fran det som det
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ar nu, eftersom det alltid kommer att finnas ménniskor som hellre anvander sig av den
personliga servicen, och dven om teknologin skulle ga framat finns det dem som inte
vill eller kan anvianda sig av den. Aven den konsekvensen att manniskor blir utan ar-
betsplatser om allt datoriseras tyckte manga att var en sak som maste kommas ihag.
Speciellt vid sadana tjanster som Kilroy Travels erbjuder finns det ett stort behov av
personlig service var sa gott som alla ense om. Respondenterna tror att forvantningarna
pa personlig service kommer att stiga ifall den blir mer ovanlig, och att det kommer att

bli ett &nnu stérre konkurrensmedel mellan foretag &n vad det ar nu.

De sista underfragorna som behandlades inom detta tema var att som avslutning fundera
pa for- och nackdelarna med att boka genom direkt kontakt och vad som har fatt re-

spondenterna att valja bokning via direkt kontakt forut, ifall de gjort det.

Majoriteten av respondenterna var ense om att nackdelar med att boka via direkt kontakt
ar att det tar langre eftersom man antingen maste ta sig till ett kontor, skicka e-post eller
ringa, vilket ocksa betyder att det inte &r lika behandigt som att boka online. Resebyraer
ar ocksa endast oppna pa dagarna under veckan och inte till exempel pa veckoslut da
man skulle ha tid att ga dit. Byraerna finns dven oftast bara i storre stader, sa det kan
vara lang vag att ta sig till en sddan om man bor pa en mindre ort. Aven priset namndes
som en nackdel av de flesta eftersom priserna pa internet enligt deras erfarenhet oftast ar
lagre och inte innehaller serviceavgifter som bokningar via direkt kontakt kan innehalla.
Servicen i sig kan vara bade en for- och en nackdel eftersom dess kvalité kan paverka
stort pa hurdan kansla man far av sjalva resan. Om servicen upplevs bra &r det en fordel

men om den upplevs dalig ar det en nackdel.

Fordelar som sa gott som alla respondenter var ense om var att det kanns tryggare att
boka via direkt kontakt eftersom man sjélv inte kan gora fel, utan det ar pa resebyrans
ansvar. Det att man kan fraga vad som helst av en kunnig person ansag de flesta vara en
viktig fordel for bokning via direkt kontakt. Manga ansag ocksa att da det galler langa
resor, som till exempel en jordenruntresa, kan bokning via en resebyra vara dven billiga-
re eftersom de klart och tydlig kan lagga ut olika alternativ som man sjélv inte ens visste
om. Personalens egna erfarenheter och erbjudandet av tillaggstjanster ansags som en
stor fordel speciellt i Kilroy Travels fall dar manga respondenter hade erfarenhet av god

service.
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Orsaker varfor respondenterna mojligtvis anvént sig av bokning via personlig service
forut var sa gott som de samma som ansags som fordelar med den sortens bokning. Den
storsta orsaken for alla var trygghetskanslan eftersom de vid sadana fall rest langt bort
till okanda stallen. Majligheten att fa betala pa rakning och fa flexibla flygbiljetter var
namndes ocksd som orsaker av manga. Aven att ha méjligheten att frdga om rad och
erfarenheter tyckte de flesta att var valdigt viktigt.

5.5 Elektroniska bokningsverktyg

Det sista temat som diskuterades var elektroniska bokningsverktyg, dvs. internet som
bokningskanal. Forst kartlagdes respondenters erfarenhet av online bokning, och den
varierade ganska mycket. En del var mycket erfarna och hade bokat flera ganger bade
kortare och langre resor via internet. Majoriteten av respondenterna var ocksa erfarna,
med hade mest bokat korta och lattare resor som till exempel raka flyg till stOrre stader
genom internet. En mycket liten del hade aldrig bokat via internet och hade annars ock-
sa ganska liten reserfarenhet. Majoriteten av respondenterna ansag sig anda vara vana
internetanvandare och surfa pa internet sd gott som dagligen for att bland annat skota
bankarenden, lasa dagstidningen, boka biobiljetter och halla kontakt med slakt och véan-

ner.

Goda sidor med att boka via internet ansags av majoriteten vara snabbhet och behandig-
het, eftersom man kan gora det hemifran vilken tid pa dygnet som helst eller till och
med pa sin lunchpaus. En annan god sida tyckte de flesta var att det oftast ar billigare an
att boka via direkt kontakt, och att man pa grund av goda prisjamférelsemajligheter har
lattare att hitta billigare alternativ. Det finns ocksa ett stort utbud pa foretag som séljer

resor och tjanster sa det finns nagot for alla, vad man an soker efter.

Daliga sidor som namndes av de flesta var opalitlighet. Manga hade erfarenhet av att
webbplatsen fatt nagot fel just vid bokningen eller betalningen, vilket har lett till osa-
kerhet och i vissa fall problem som maste I6sas genom att ta kontakt med foretaget.
Manga var ocksa radda att de sjalva gor nagot fel under bokningsprocessen som sen inte
gar att korrigera, eller som man inte marker forran det ar forsent. En stor del tyckte ock-

sa att det kanns obekvamt att knappa in sitt kreditkorts nummer pa internet, eftersom det
45



kan missbrukas, och vissa hade ocksa varit med om detta. Aven opalitliga webbplatser
hade nagra av respondenterna traffat pa eller hort om, da nagon blivit lurad och inte fatt
det som de betalat for. Att man inte direkt far veta den slutliga kostnaden och att det
plotsligt kan komma ovantade extra kostnader ansags vara en mycket dalig sida, vilket

manga aven varit med om.

Prisjamforelsesidor och sokmotorer paverkan pa online bokning diskuterades ocksa un-
der detta tema. De flesta ansag prisjamforelsesidor nyttiga da man ska boka en resa ef-
tersom man latt kan jamfora priser dar och far veta hurdan prisklass det rér sig om.
Sokmotorer ansags ocksa underlatta ifall man inte fran forsta borjan har en aning om var
man ska borja soka. S6kmotorer anvands mest vid informationssékning om ett resemal,
medan prisjamforelsesidor anvands vid prisjamforelse och dven i vissa fall bokning. En
stor del sade sig kolla upp priser pa prisjamforelsesidor, men sedan gora sjalva bokning-
en direkt fran foretagets webbplats. Webbplatser ansedda endast for sokning av resor
och flygbiljetter var relativt populdra bland respondenterna. Respondenterna var anda
ense om att de endast brukar titta igenom de forsta traffarna som kommer upp da man
gjort en sokning. De flesta sade att de inte orkade bladdra langt ner utan bt hellre sok-

ord for att f& battre traffar.

Online bokningens roll i framtiden ansags av majoriteten vara mycket stor men manga
trodde anda inte att den kommer att stiga sa hemskt mycket fran vad den ar nu, alltsa att
det inte kommer att ske nagra drastiska forandringar. Det fanns anda dem som trodde att
onlinebokningar kommer att ta 6ver marknaden i samband med att den dldre generatio-

nen, som kanske inte kan anvanda internet sa bra, forsvinner.

Auvslutningsvis jamfordes online bokning med bokning via direkt kontakt. Vilka egen-
skaper fattas enligt respondenterna av elektroniskbokning i jamforelse med bokning via
personlig service? Majoriteten ansag att det viktigaste som saknades var mojligheten att
stalla fragor och mojligheten att diskutera olika alternativ. Man har heller inte ett proffs
som gar igenom bokningen for att se att allt har gatt som det ska. Att manniskor inom
resebranschen mister sina jobb pa grund av att allt flyttas ut pa internet ansags ocksa
vara en valdigt dalig sak. En stor del hade aven erfarenheter av en annan dalig sida,

namligen att webbplatsen inte fungerat som den ska eller att internetanslutningen slutat
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fungera vid till exempel betalningstillféllet, vilket har lett till problem som inte uppstatt
ifall man bokat via direkt kontakt.

Manga tyckte ocksa att webbplatserna och dess funktioner i allmanhet annu borde ut-
vecklas for att gora dem mera anvandarvénliga och ge konsumenterna det vad de vill ha.
En funktion som saknades var bland annat att kunna soka resor enligt billigaste alterna-
tiv inom en viss tidsram, inte bara ett visst datum vilket man da kan géra ifall man bokar
via direkt kontakt. Olika sorters sokfunktioner saknades alltsa som skulle underlatta an-
vandandet och gora det mindre tidskravande, detta eftersom manga ansag att man i den
hér aldern inte alla ganger har sa stor skillnad med vart man éker, huvudsaken ar bara

att fa resa nagonstans, och sa billigt som majligt saklart.

Mojligheten att valja mellan olika betalningssatt dd man bokar online var en annan
egenskap som saknades pa manga webbplatser. Manga ansag kreditkort vara ett osakert
satt att betala, &ven om de anvéander det pa grund av att det inte finns andra alternativ.
Annu i dagens lage finns det dessutom manniskor som inte alls har ett kreditkort eller
har en valdigt 1dg bruksgrans pa sitt kort, vilket ocksa kan orsaka problem. Det fanns
anda nagra respondenter som var fullstandigt bekvama med att anvanda kreditkort som

betalningsmedel online.

Vid online bokning blir den personliga kontakten att saknas, vilket fér manga kan kan-

nas osakert, speciellt om man inte har mycket reserfarenhet.
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6 DISKUSSION

| detta kapitel diskuteras undersokningens resultat i forhallande till den teori som tidiga-
re presenterats. Diskussionen ar uppdelad i tva teman, distributionskanaler och konsu-
mentbeteende.

6.1 Distributionskanaler

Enligt Buhalis och Laws (2001) &r distributionskanalerna ett viktigt konkurrensmedel
for foretag, speciellt turismforetag idag. De finns till for att forse konsumenterna med
information samt en mojlighet att fora kopprocessen vidare till bokning och betalning.
En distributionskanal ska vara latt tillganglig, och detta galler bade elektroniska bok-
ningskanaler och fysiska resebyraer. Utgaende fran respondenternas svar forstar man att
detta verkligen stimmer, majoriteten av dem var ivriga resendarer som hade anvént sig
av manga olika distributionskanaler och hade bade goda och daliga erfarenheter av dem.
Ett sadant foretag vars distributionskanaler inte hade fungerat som de skulle tanker re-
spondenterna inte anvanda sig av pa nytt eftersom det finns s3 manga andra alternativ
att valja mellan. Foretag borde alltsa satsa valdigt mycket pa att ha fungerande och latt
tillgangliga bokningskanaler. Utan ett fungerande distributionsnétverk kan inte konsu-

menterna hitta foretaget och dess produkter och tjanster, vilket leder till olénsamhet.

Boxberg et. al. (2001) betonar viktigheten for foretag att vélja ratt sorts bokningskana-
ler. Valet kan vara en utmaning och ska basera sig pa foretagets kundgrupp och de varor
eller tjanster som saljs. Att vara beroende av endast en distributionskanal kan enligt
Boxberg et. al. (2001) leda till daliga féljder for ett foretag. Kilroy Travels ar ett foretag
som endast har sin egen webbplats, sina gatukontor samt telefon och e-post som distri-
butionskanaler. Man kan alltsa inte kopa Kilroys tjanster nagon annanstans. Hur kan det
da komma sig att foretaget anda klarar sig sa bra? Respondenterna gav svar pa detta da
de beréattade om sina egna erfarenheter om Kilroy. Nagra sade att da de hade bestamt sig
att aka pa en lang resa hade de inte ens jamfért med nagot annat foretag utan direkt gatt
till Kilroy, eftersom de visste att de skulle fa bra service och en lyckad samt formanli-

gast mojlig resa darifran. Aven Kilroy Travels webbplats fick berém eftersom de ar da
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informativa men dven latta att anvanda. Utifran detta drar jag den slutsatsen att Kilroy
Travels inte behdver anvanda sig av flera bokningskanaler, eftersom de som de har fun-
gerar sa val. | Finland ar de ocksa relativt ensamma pa sin marknad vilket betyder att
eftersom kunderna inte har sa manga andra liknande foretag att valja mellan, maste de
vanda sig till Kilroy om de vill ha den typens service och tjanster. De har etablerat sig i
ungas och studerandes tankar, och blivit det féretag man forst tanker pa da man vill gora
en lang resa t.ex. just en jordenruntresa. Kilroy har lyckats bra med sin marknadsforing,
de syns pa ratta stallen, som t.ex. som tv-serien Madventures samarbetsparten, och har
uppnatt en bra image. Foretagets webbplats &r tilltalande och vacker resefeber i varje
fall i mig. Jag anser aven att foretaget har ett brett utbud pa saval destinationer som
tjanster, vilket gor att man géarna vander sig till dem eftersom man vet att de kan erbjuda
sa mycket. Eftersom deras framsta malgrupp ar unga och studeranden som oftast inte
har sa mycket pengar maste dven priserna vara rimliga dven om det ar fraga om stora
summor. Det tycker jag att Kilroy har lyckats bra med, de har ett rykte av att de forsoker
erbjuda det billigaste som mojligt och vill gynna dven kunden och inte bara gora stor

vinst.

Sa gott som alla respondenter sade att de valde bokningskanal pa basis av priset samt
vad som ar snabbast och behandigast. Majoriteten sade sig oftast bade soka efter infor-
mation och boka via internet, som ansags vara en mycket bra distributionskanal pa
grund av att det ar latt och behéndigt samt att informationen &r i realtid och att det &r Iatt
att jamfora priser dar. Dessa faktorer ndmner aven Buhalis (2001) som de elektroniska
bokningskanalernas positiva sidor. Jag anser ocksa att just priset och behandighet ar
viktiga och jag anvander internet tjanster varje dag. Anda anvéander jag internet oftast
bara som informationskalla vid uppkopet av en produkt for att sedan helt fysiskt ga till
en affar och gora uppkopet. | vissa fall ar detta ju inte mojligt och da gor jag dven upp-
kopet pa internet. Att webbplatser gar att uppdatera sa att informationen &r i realtid ar

absolut en av de starkaste sidorna.

Manga respondenter ansag anda att de garna besoker en resebyra om de planerar en
langre resa som ar t.ex. dyr, innehaller manga olika destinationer eller om de ska aka till
nagon okand eller exotisk destination. Utgaende fran detta kan man dra slutsatsen att
resans typ paverkar stort pa valet av bokningskanal och som konsument funderar man

mer pa varifran man ska boka om det ar fraga om en lang resa med stor kostnad. Re-
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spondenterna ansag ocksa att sadana personer med lite rese- och bokningserfarenhet an-
tagligen skulle valja personlig service framdver online bokning. Utifran detta kan man
alltsa konstatera att personlig service ar bra for dem som behdéver extra rad, vare sig det
handlar om en lang och dyr resa eller om man helt enkelt ar ovan med att anvanda inter-
net. De som anvander tjanster pa internet i det vardagliga livet, som banktjanster eller
dylikt har antagligen en lagre troskel att &ven boka resor online &n de som inte anvander
sig av andra internet tjanster har. Jag anser ocksa att sddana personer som vill ha extra
rad och som inte normalt anvander sig sa mycket av datorer kanner att de hellre vill
boka via en levande person och inte en maskin. Da jag sjalv bokade min forsta resa an-
vande jag ocksa mig av en resebyra efter att sjalv ha studerat utbudet pa internet.

Rekommendationer och asikter av vanner och bekanta ansags aven vara en palitlig in-
formationskalla, som kunde paverka valet av bade bokningskanal och resedestination
och detta anser d&ven Wanger (2002). Varfor vanners och bekantas asikters spelar sa
stor roll, beror troligen pa det att man oftast umgas med sadana personer som ar liknan-
de en sjalv, som har samma smak och vet vad man tycker om. Darfor litar man pa att det
som de sager sékert stimmer Gverens med ens egna asikter ocksa. Vanner och bekanta
forsoker heller inte forfina sanningen som t.ex. en resebroschyr kanske gor, darfor kan
de ocksa anses mer palitliga. Personligen lagger jag ocksa ett stort véarde pa vad mina
ndra anser om t.ex. en resedestination, sa jag anser att rekommendationer absolut spelar

en stor roll och jag anser dven att det ar en palitlig kalla.

Chaffey et. al. (2006) har lagt upp en figur som visar de viktigaste informationskéallorna
vid undersokningen av en produkt. Pa forsta plats finns sokmotorer och pa andra plats
personliga rekommendationer. Som redan konstaterat har vanner och bekantas asikter
stor inverkan pa ens eget beslut och det kom &ven fram under intervjuerna att sokmoto-
rer faktiskt ocksa ar en viktig informationskalla. Detta stimmer ocksa dverens med min
uppfattning. Det ar latt att hitta information pa internet och sedan kan man fraga efter
vanners asikter och erfarenheter eller vice versa. Dessa tva informationskallor stoder

enligt min mening varandra och ger en bredare helhetsbild tillsammans &n separat.

Chaffey et. al (2006) har beskrivit sokmotorernas betydelse for foretag. Det &r viktigt att
vara registrerad till en eller helst flera sokmotorer, men for att fa storsta méjliga nytta av

detta ska man optimera sig med relevanta sékord som konsumenten kan tdnkas anvanda
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for att hitta t.ex. billiga flygbiljetter. For att konsumenten ska hitta foretaget via en sok-
motor sager Chaffey et. al. (2006) att foretaget borde komma upp bland de tre forsta
lankarna. Detta stammer Gverens med respondenternas asikter och anvandningsvanor
gallande s6kmotorer. De ansag att sokmotorer &r ett bra satt att satta igang med sokan-
det eftersom man sedan hittar vidare till relevanta sidor darifran. De flesta ansag anda
att de inte brukar bladdra sa langt ner, utan koncentrerar sig pa de hogsta traffarna och
byter sedan sokord ifall de inte hittar 6nskat resultat. S6kmotorernas nytta stods ytterli-
gare av Chaffey et. als. (2006) hanvisning till en undersdkning gjord av foretaget iPros-
pect, vars resultat har visat att 6ver halften av internetanvéndarna anvéander sig av en
sokmotor varje dag. Majoriteten av respondenterna sade att de anvénder sig av sokmo-
torer mycket ofta och vid olika tillfallen. Jag anser att sokmotorer ar ett bra och snabbt

satt att fa information om vad som helst och anvander det sa gott som varje dag.

Chaffey et. al. (2006) namner prisjamforelsessidor som femte populéraste informations-
kalla. Tea Geitel som ar grundare till prisjamforelsesidan Poptravel anser att prisjamfo-
relsesidor ar nyttiga for bade foretag och konsumenter, eftersom det ger foretagen en
mojlighet att folja med konkurrenternas priser och reglera sina enligt detta, och konsu-
menten maojlighet att hitta de billigaste priserna och dven sadana foretag man inte visste
om tidigare. Detta stéddes i en viss del av respondenternas svar. Majoriteten sade sig
anvanda prisjamforelsesidor relativt ofta vid bokningen av en resa, men oftast bara for
att kartlagga prisnivan och utbudet. De ansag att det sedan kéndes behandigare att ga
rakt till sjalva foretagets sida och boka darifran. Utifran detta kan man anda dra den
slutsatsen att bade sokmotorer och prisjamforelsesidor &r véldigt nyttiga for bade fore-
tag och konsumenter, och att det for foretag lonar sig att satsa pa detta eftersom konsu-
menter helt tydligt verkligen anvénder dem och har en positiv installning gentemot dem.
Jag tror att de dr sa populara att anvanda tack vare att man inte egentligen behdver ha ett
hum om nagot foretag eller om priser sa lange man vet vad for sorts tjanst eller vara
man soker efter. Enligt min mening &r prisjamforelsesidor nyttiga for bade konsumenten
och foretag som syns i dem eftersom de hamtar synlighet at foretag och information at
konsumenten. Om ett foretag lyckas fa sig inom de tre forsta pa rangordningen anser jag
att sokmotorer &r till annu storre nytta for foretag och konsumenter &n prisjamforelsesi-
dor eftersom man med bara ett ord kan hitta till en sida (dven en prisjamforelsesida)

utan vidare undersokning eller kunskap.
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Tidningar och tv var forst pa plats atta och nio i figuren (Chaffey et..al. 2006) . De
namndes inte heller av nastan nagon av respondenterna som en kalla de skulle ga till for
att soka information om en resa. Man skulle kunna tanka sig att detta beror pa att ung-
domar inte laser sa mycket tidningar som forut, nu nar det finns internet ocksa, och tv:n
borjar vara sa fullproppat av reklam att man har slutat ta dem pa allvar. Tidningars res-
erbjudanden &r inte heller i realtid vilket kan leda till att man blir utan sin resa da man
sedan forsoker boka och da slutar man hdgst sannolikt tro pa erbjudanden som finns i

tidningar och vénder sig hellre till nagot som fungerar i realtid.

6.2 Konsumentbeteende

Solomon (2009) beskriver begreppet konsumentbeteende som studien om de processer
som ar involverade da en konsument véljer, koper, anvander eller tackar nej till en pro-
dukt eller tjanst. Sjalva kdpprocessen beskrivs av Albertsson och Lundqvist (1997) in-
nehalla foljande steg: 1. Ett behov blir aktuellt (ett problem uppstar), 2. Informations-
sokning, 3. Véarderingar av olika alternativ. 4. Beslut, 5. Efterkdpskénslor. Dessa steg
kan man ocksa se i kopet av en resa. Respondenterna namnde olika behov som far dem
att boka en resa, bl.a. semester, utbyte, traffa vanner osv. Nast kommer informations-
sokningen dar de flesta sade sig i alla fall borja med att anvanda internet. Dérifran far
man information om resemalet, prisinformation osv. Efter det vande sig manga till en
resebyra, speciellt ifall det var frdga om en lang resa, for att fa ytterligare information.
Sedan vérderas olika alternativ, vilken resedestination har mest att erbjuda, vilken fore-
tag kan ge bast pris eller bast omboknings eller avbokningsmdjligheter osv. Tillslut gors
beslutet pa basis av svaren pa de tidigare fragorna och efter beslutet kommer efterkops-
kanslorna da man varderar sitt beslut. Vid online bokning sade respondenterna att efter-
kopskanslorna ofta innehalla en liten osakerhet Gver att bokningen gatt ratt, att ingen
missbrukat ens kreditkort och att allt 6verhuvudtaget gatt ratt. Trots att det ar stor skill-
nad pa om man koper exempelvis en mascara eller en resa, kan man anda konstatera att
stegen som Albertsson och Lindqvist (1997) lagt ut, &ven stdimmer vid bokningen av en
resa. Jag kan dven identifiera mig sjalv i Albertsson och Lindqvists (1997) steg da det

galler uppkdpet av nagot storre eller nagot jag bestamt pa forhand. Ser jag nagot i en
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butik som jag gillar men inte tankt pa att kopa pa forhand tycker jag inte att alla steg
finns med. Da har inte ett problem eller behov uppstatt, det har inte skett nagon infor-
mationssokning eller vérdering av olika alternativ heller. Beslutet har dock gjorts och

efterkopskanslor far jag efter sa gott som allt jag koper.

Personlig service dverlag och behovet av personlig service hade respondenterna manga
olika asikter om. Enligt Konsumentforskningscentralen ar den personliga servicen ett
effektivt konkurrensmedel som ger foretag mojlighet att sta ut fran mangden. Isoviita
och Lahtinen (1994) sager att en kund som upplevt servicen som bra och ar ndjd med
den, antagligen atervander till foretaget och vill anvanda sig av foretagets tjanster pa
nytt. En nojd kund dven beréttar vidare om sina erfarenheter, och darmed gynnar foreta-
get pa bl.a. ekonomiska satt. Wanger (2002) har kommit fram till att en missnojd kund o
andra sidan kan kosta foretaget manga andra kunder eftersom bara en ytterst liten pro-
cent faktiskt klagar till foretaget, medan 90 % bara slutar anvanda foretagets tjanster.
Alternativt berattar den missnéjda kunden om sina daliga erfarenheter vidare, vilket gor
annu storre skada till foretaget. Respondenternas svar visar att detta &ven stammer i
verkligheten. De ansag att den upplevda standarden pa servicen inom resebranschen var
mycket viktig. Bra service gor hela kdpupplevelsen positiv, medan dalig service i varsta
fall kan forstora hela resan. Bra kundbetjéning ansags vara sadant dar personalen visade
ett genuint intresse for att gora kundens resa lyckad och uppfylla kundens drommar.
Samt om personalen kunde ge sadan information som kunden inte sjalv forstatt att fraga
efter, men som var till nytta. Kilroy Travels kundservice ansags av alla dem som anvant
sig av den, vara mycket bra och personalen ansags vara ivriga pa att hjalpa. Responden-
terna tyckte att det kandes bekvamt att diskutera med personalen pa Kilroy och att den
service de hade fatt hade varit mycket professionell. Mycket berom fick ocksa majlighe-
ten att fa tillaggstjanster i samband med bokning som bl.a. visum och flexibla flygbiljet-
ter. Kilroys kontaktperson Tarja Koski beréttade att de ar tydliga marknadsledare inom
sitt eget omrade, och det ansag aven respondenterna. En del sade att de inte ens jamfor
med andra foretag, utan att de direkt gar till Kilroy eftersom de vet att de far bra service
och konkurrenskraftiga priser dar. Utifran detta kan antas att Kilroy Travels service
verkligen ar ett trumfkort for dem och att unga och studeranden valjer dem pa grund av
den bild de har av foretaget ar sa positiv och yrkeskunnig med &ven ungdomlig och av-

spand. Kilroy borde alltsa absolut satsa pa att halla samma standard i kundservicen ef-
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tersom den har ett sa bra rykte. Jag haller ocksa med detta. Kundbetjaning ar viktigt for
ett serviceforetag och att Overtraffa kundens forvantningar ar enligt min mening den
basta mojliga servicen man kan ge. Av Kilroy Travels service har jag personligen bara
goda erfarenheter, men jag kommer att vanta mig annu mera i fortsattningen efter att ha
hort om respondenternas goda erfarenheter. Enligt min mening stammer ocksa Wangers
teori om missnojda kunder. Om jag anser mig ha fatt dalig service delar jag min erfa-
renhet med andra, men ifall servicen varit god glommer man det ofta . Om servicen va-
rit nagot verkligt speciellt brukar jag nog &nda komma ihag att beratta det vidare och
aven visa det till personen som gett mig god service, eftersom det & mer &n ratt att per-
sonen och foretaget far berém for det.

Dillon och Reif har i sin artikel (Information Technology, Learning and Performance
Journal 2004) gjort upp en figur som redovisar for vilka faktorer som paverkar kopupp-
levelsen pa internet. | forsta rutan star pris och kvalitet. Priset var det forsta som sa gott
som alla respondenter sade, da de blev tillfragade om online bokningars positiva sidor.
Utifran detta kunde man ténka att fler personer skulle anvéanda sig av bokning via per-
sonlig service, ifall inte prisskillnaderna vore sa stora. Jag skulle personligen hellre an-
vanda mig av personlig service ifall det inte vore sa dyrt. Begreppet kvalitet definiera-
des i denna figur som en karaktar som skiljer tjansten fran det som andra foretag erbju-
der. Detta forknippade respondenterna inte med online bokning, utan snarare med bok-
ning via personlig service da mycket god service ansags vara ett element som bidrog till
en lyckad resa. De flesta andra faktorer dok ocksa upp i respondenternas svar; webb-
platsen ska vara latt att anvanda, de ska inte ta for lange for att fa fram det man soker
och att de lattare bokar fran ett sadant foretag som de kanner fran forut eller har hort
goda saker om fran vanner och bekanta. Det storsta problemet som de flesta upplevde
med online bokning var dock de element som fanns i rutan “Konsumentens risker”, dvs.
kreditkortssékerhet, moter tjansten forvantningarna, konfidentiellhet samt avboknings-
villkor. De flesta respondenterna sade att de kénde sig obekvdma med att kndppa in sitt
kreditkortsnummer pa internet eftersom de var radda for missbruk och for att nagot gatt
fel med bokningen och pengarna inte skulle returneras. Att det oftast inte finns avbok-
ningsmajligheter var ocksa en sak som oroade respondenterna. Utgaende fran detta kan
man sdga att just sékerhet och trygghet ar en av den personliga kontaktens starka sidor

som kunde betonas vid marknadsforingen av gatukontor. P& allmén niva ansag en stor
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del av respondenterna att bokning via personlig kontakt ocksa kanns tryggar eftersom
man inte sjalv ar ansvarig for att bokningen gar ratt. Jag anser att det stérsta problemet
med online bokning &r sékerhet. Att skriva in sina uppgifter pa internet kanns inte trev-

ligt men samtidigt sa anser jag att det hor till dagens datoriserade samhélle.

Aven om respondenterna var relativt ense om pa s gott som alla punkter, markte man
aven tydliga skillnader i deras internetanvandnings vanor. Man kunde utlésa en del av
de typer som Lewis & Lewis (1997) identifierat nér internet dannu var ett relativt nytt
fenomen. T.ex. vagledda informations stkare, som forst studerar och underséker om en
produkt pa internet men sedan gor sjalva uppkopet i en vanlig butik, kunde identifieras i
sa gott som alla grupper. Den véagledda kdparen, som noggrant studerar utbudet och
jamfor priser fore de kor uppkopet online, kunde ocksa urskiljas. Anda tror jag att upp-
delningen av olika typers internet anvandare inte ar riktigt sa svart vit, utan att de flesta
faktiskt &r en blandning av flera olika typer och att beteendet kan skifta mycket fran
gang till gang. Det &r skillnad pa hurdan produkt eller tjanst som ska kdpas, om man
t.ex. ska kdpa en bok online eller om man ska boka en resa. Ens ekonomiska situation
paverkar antagligen ocksa pa hur man beter sig pa internet precis som pa ens kopbete-
ende annars. Jag tror ocksa att helt enkelt humoret kan paverka pa hur man beter sig on-

line.

Av de respondenter som anvant sig av Kilroy Travels tjanster pa nagot satt fick bade de
tjanster som foretaget erbjuder och den kundservice de ger mycket bra feedback. Re-
spondenterna uppskattade hjélpen och de goda raden vid planeringen och bokningen av
en lang och dyr resa sa mycket att de flesta av dem till och med skulle vara fardiga att
betala extra for den. Detta visar att servicen &r en av Kilroys starka sidor och dr nagot
som de borde utnyttja till fullo. Den goda kundservicen kunde betonas mer i marknads-
foringen till exempel, eftersom det tydligt ar en faktor som far foretaget att sta ut fran
massan. Om kundservicen i framtiden blir ett av de storsta konkurrensmedlen, och Kil-
roy Travels kundservice fortsétter att ndja kunder pa samma sétt, tror jag att de kommer
att ha ett tydligt forsprang gentemot andra foretag. Utgaende fran de svar jag fatt skulle
det kanske heller inte vara en dalig idé att 6ppna flera kontor, d&ven om det skulle krava
en stor ekonomisk satsning. De som bor langt ifrdn Helsingfors eller Abo har just nu
inte mojlighet att anvanda sig av kontoren, utan de maste géra bokningarna online eller

pa distans via telefon och internet. Uledborg kunde till exempel vara en stad dar ett kon-
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tor kunde 16na sig. Detta bland annat eftersom det inte finns ett annat kontor sa uppe i
norr och eftersom det &r en studiestad finns det gott om unga och studerande dar. Det &r
aven en motespunkt for unga som bor pa mindre stillen utanfor staden. Ifall ett nytt
kontor inte & mojligt kunde Kilroy anda forsoka satsa aktivare pa dem som bor langt
fran Helsingfors och Abo, exempelvis genom att ordna temadagar runt om i landet. Det-
ta skulle ge fler manniskor mojlighet att bekanta sig med foretaget och dess utbud pa

aven annat hall an endast webbplatsen.
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7 AVSLUTNING

| det sista kapitlet ska jag kort sammanfatta processen som har lett till det fardiga arbe-
tet, ge forslag for fortsatt undersokning inom &mnet samt reflektera vad jag sjalv kunde
ha gjort béattre. Jag ska dven vardera undersokningens reliabilitet och validitet.

Hela processen borjade med att jag kontaktade Kilroy Travels hosten 2008 for att fraga
ifall jag kunde géra en undersokning &t dem som de skulle ha nytta av. Amnet val av
bokningskanal bland sin framsta kundgrupp var nagot som intresserade dem, eftersom
storsta delen av deras bokningar gors pa internet men de har dven gatukontor, och de
ville veta vad det ar som far kunder att valja nagondera. Till slut formades syftet med
arbete som foljande: huvudsyftet ar att kartlagga vilka faktorer paverkar de konsumen-
ters val av bokningskanal som hor till Kilroy Travels malgrupp, dvs. unga och studeran-
de. Det ena delsyftet &r att ta reda pa vad som far konsumenten att valja att boka just via
direkt kontakt, och det andra &r att klarldgga ifall konsumenterna &r fardiga att betala

extra for att fa personlig service, och hur mycket i sadana fall.

Undersokningsmetoden valdes egentligen av Kilroy eftersom de ville ha mer djup i sva-
ren, men jag sjalv ville ocksd hellre gora en kvalitativ undersokning. Sjéalva teorin
skrevs under seminariekursens lopp, varen 2009 och péa hosten 2009 satte jag igang med
gruppintervjuerna. Intervjuerna var fem stycken med allt som allt 27 respondenter, var-
av 9 var man och 18 kvinnor. Intervjuerna gjordes inom en period pa tva manader och
efter det transkriberade jag dem. Att transkribera ar valdigt tidskrdvande och rétt enfor-
migt arbete sa den delen av arbetet tog relativt lange. Efter transkriberingen var det dag
att redovisa resultaten och efter det var det diskussionens tur. De sistnamnda har jag hal-

lit pa med under varen 2010 och nu far ocksa arbetet sin avslutning.

Hela processen har varit mycket kravande, och fran tid till tid har det varit svart och inte
helt problemfritt. Anda uppnéaddes syftet med arbetet, faktorer som paverkar valet av
bokningskanal kartlagdes géllande saval elektroniska bokningskanaler som vid bokning
via personlig service, samt fragan om konsumenter i malgruppen ar fardiga att betala
extra for personlig service svarades ocksa pa. Arbetet ska dven skickas till uppdragsgi-

varen Kilroy Travels, och hoppeligen kan de ha nytta av resultaten.
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7.1 Reliabilitet och validitet

Begreppen reliabilitet och validitet anvands for att beskriva hur bra en undersékning har
lyckats. For att resultaten fran undersokningen ska kunna generaliseras att galla &ven
andra &n bara respondenterna som deltagit i undersokningen, maste validiteten och reli-
abiliteten vara god. Med validitet menas att undersékningen maéter det den var avsedd
att mata medan reliabilitet betyder palitligheten hos de uppmatta varden, vilket kan be-
kraftas med att gora undersokningen pa nytt och fa likartade svar. (Nordstedts svenska
ordbok 1990, Forskningsmetodik 2010)

HOg validitet forutsatter hog reliabilitet men hog reliabilitet forutsatter daremot inte hog
validitet. | en kvantitativ undersokning kan dessa beddmas med siffror, vilket man inte
kan vid an kvalitativ undersokning. Darfor ar det aningen svarare att identifiera dessa
begrepp inom den kvalitativa undersékning och man maste vardera dem pa ett annor-
lunda sétt. Validiteten inom kvalitativ undersokning handlar om att beskriva och analy-
sera det data man samlat in pa ett systematiskt och arligt sétt, samt att undersokaren ar
objektiv. Reliabiliteten daremot bestar av kvaliteten av den tekniska utrustningen, om
intervjuerna bandats in maste bandspelaren funka osv., samt hur formogen den som un-

dersoker &r att gora observationer. (Forskningsmetodik 2010)

Eftersom jag gjorde min undersékning med en kvalitativ metod, fokusgrupper ar det
inte lika latt att mata validiteten samt reliabiliteten som det skulle ha varit om jag anvant
mig av den kvantitativa metoden. Enligt min egen mening har jag samlat in och analyse-
rat data bade systematiskt och arligt. Att vara totalt objektiv da man anvénder sig av den
kvalitativa metoden &r relativt svart eftersom det inte baserar sig enbart pa siffror utan
pa ens egna iakttagelser. Undersokningen &r alltsa valid men validiteten skulle vara hog-
re ifall den gjorts med en kvantitativ metod. Fragorna jag stéllt i mina intervjuer var
aven relevanta och jag har fatt de svar som jag varit ute efter. Bandspelaren hade aven
mycket bra ljud och man horde tydligt vad alla respondenterna sade. Dessa faktorer ty-

der pa hog reliabilitet.
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7.2 Begransningar samt forslag till fortsatt undersdkning

Det finns alltid plats for forbattring och &ven om jag anser att jag fick bra och djupa svar
skulle det kanske inte ha skadat om respondenterna skulle ha svarat annu mer ingaende
pa fragorna. Jag som diskussionsledare borde ha forsokt fa lite mer ur dem till exempel
genom att stalla annu mer foljdfragor osv. Det kunde ocksa ha varit bra att ha lite mer
variation péa aldern inom grupperna for att fa ett bredare spektrum pa det hela. Overlag

anser jag att intervjuerna gick bra och undersokningens syfte uppfylldes.

Val av bokningskanal & och kommer antagligen att vara ett aktuellt &mne dnnu en lang
tid framover. For att fa en bredare inblick i &mnet skulle samma undersokning kunna
goras som kvantitativ, dvs. med en enkat, for att fa mera svar. Ocksa kundservice i sig
kunde studeras noggrannare eftersom den blir allt mer ovanlig speciellt inom resebran-
schen, och darmed blir det viktigare med hurdan servicen verkligen &r och hur den upp-

levs.

7.3 Slutord

Aven om internet tydligt dr ett populart sitt att bade soka information och boka resor,
finns det anda ett stort behov av personlig service inom resebranschen. Trots att dagens
unga och studerande har sa gott som véxt upp med datorer och internet, véardesatter de
anda aven personlig service hogt, i alla fall om de anser att servicen de far ar bra. De
typer av resor som Kilroy Travels erbjuder ar just sadana som man garna diskuterar om
med nagon som har erfarenhet och yrkeskunnighet och lamnar ocksa garna over sjilva
bokningen at nagon annan, sa att man inte av misstag trasslar till det sjalv. Det var dven
en stor del av respondenterna som deltog i undersékningen som ansag att de garna beta-
lar lite extra for att fa den typens service eftersom den antagligen i slutandan betalar sig

tillbaka i form av en lyckad resa.

Faktorer som hade fatt eller skulle fa respondenterna att boka via personlig service var

trygghetskanslan det ger, vilket syftar bade pa den sikerheten att bokningen gar rétt och

allting &r som det ska, men dven pa ekonomisk trygghet att ingen missbrukar ditt kredit-

kort osv. Att det finns mojlighet till olika betalningssétt och dven langre betalningstid i
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vissa fall var ocksé en avgérande faktor. Aven att fa stalla fragor till en fysisk person
ifall man &r osaker pa nagot eller vill ha rekommendationer var ocksa en sak som ansags
vara personliga servicens starka sida. Att ocksa fa information som man sjélv inte for-
star att fraga efter gav mervarde enligt respondenterna och ansags vara mycket god ser-

vice.

Sa gott som alla respondenter hade stor erfarenhet av online bokning och bokar relativt
ofta pa internet. Utifran detta kan man tydligt se att online bokningarnas roll kommer i
framtiden att vara stor, precis som i dagens lage, i alla fall inom bokningen av raka flyg
till destinationer inom Europa eller till storstader. Detta eftersom internet kan erbjuda
valdigt konkurrenskraftiga priser och det finns ett stort utbud dar alla sakert hittar det
som passar dem bast. Det ar ocksa véldigt behandig att jamfora priser, da det finns
webbplatser som specifikt 4r menade for det. Anda finns det saker som dven kunde ut-
vecklas i de elektroniska bokningsverktygen, varav siakerhet kanske ar den storsta. An
sa lange kanner sig manga osakra med att lamna ut personlig information pa natet, som
t.ex. personbeteckningar eller kreditkortsnummer. Forbéttrad anvandarvanlighet for dem
som &r ovana internetanvandare skulle &ven hdmta mer online anvéndare bland t.ex. de
aldre generationerna. Online bokningarnas absolut starkaste sidor ar behandighet och

snabbhet samt pris.

Jag hoppas att Kilroy Travels kommer att ha nytta av mina resultat och i framtiden
kommer det att vara intressant att se ifall de utnyttjar dem pa nagot vis. Hoppeligen fort-
satter de att satsa pa den goda servicen eftersom den tydligt har ett bra rykte bland kun-

derna i foretagets malgrupp.
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BILAGOR

FRAGEGUIDE

1. Bakgrundsfakta

Koén
Alder
Hemort

Sysselsattning

2. Informations sdkning

Varifran soker ni information da ni ska boka en resa? Varfor?
Vilken informationskalla anser ni vara palitligast? Varfor?
Far ni tillracklig information fran internet?

Hurudan information saknas fran internet?

Hur har sokmotorer paverkat er informationssokning

3. Distributionskanaler

Vilka distributionskanaler k&nner ni till?

Hur brukar ni oftast boka era resor?

Vilka faktorer paverkar ert val av bokningskanal?
Hur paverkar resans typ era satt att boka?

Hur brukar/skulle ni vilja betala era resor?

4. Personlig service

Vad betyder personlig service at er?

Hur viktig ar den personliga kontakten vid bokningen av en resa?

Hur mycket mer &r ni fardiga att betala for att fa personlig service?

Hur paverkar teknologins utveckling pa behovet av personlig service?
Kommer den personliga servicen att behdvas i framtiden och pa vilket sétt?
Vilka faktorer har fatt dig att valja personlig service forut?

Vilka for- och nackdelar finns det med att boka genom direkt kontakt?

5. Elektroniska bokningsverktyg



Hur mycket erfarenhet har ni av online bokning?

Vilka for- och nackdelar har online bokning?

Hur har sékmotorer och prisjamforelsesidor paverkat bokning online?

Hurudan roll kommer online bokning att ha i framtiden?

Hurudana egenskaper saknar online bokning i jamforelse med bokning genom per-

sonlig service?



Intervjunr: 1
Inspelad 7.11.2009, langd 48 minuter

Intervjuperson 1: Hej jag &r en 23 arig flicka och min hemort ar for tillfallet Helsingfors.
Jag studerar pa Svenska Handelshogskolan, marknadsforing till alltsa da ekonomiema-

gister.

Intervjuperson 2: Jag ar ocksa en 23 arig flicka och min hemort ar Helsingfors och jag

studerar vid Helsingfors Universitet, pedagogik.

Intervjuperson 3: Jag ar da pojke, 25 ar, och jag blev fardig med byggnadsingenjor stu-
dierna i juni 2009 fran Yrkeshogskolan Novia och jobbar nu som arbetsledare. Jag bor

for tillfallet i Helsingfors.

Intervjuperson 4: Jag &r ocksé flicka, 23 & gammal och jag studerar vid Abo Akademi,

folkloristik, s& min hemort ar da alltsa Abo.

Intervjuare: Okej, vi borjar. Forsta temat: informationssokning. Och nu undrar
jag att varifran soker ni information da ni ska boka en resa och varfér just dar-

ifran? Ordet ar fritt.
3: Internet

4: Internet

1: Jo, internet
Intervjuare: Och varfor?

2: Sakert darfor att det ar sa latt, man kan sjalv gora det nar som helst och bara soka det

som man ar intresserad av

4: Och s& andras dom déar resorna hela tiden och man far den senaste informationen som

ar up to date.
1: Jag har i alla fall den uppfattningen att man far de billigaste resorna pa internet.

2: Jo, ndr man gor det sjalv.



1: Att om man gar in till nan office sa dar ar pa nat satt sa att dom anda forsoker kusetta
mig sa att ja koper en dyrare resa an vad jag egentligen vill ha och behover.

2: Ja for det &r ju dom dar ménniskorna kanske dar vars jobb &r och salja som mycket

som mojligt.
4: Ja kanske det.

Intervjuare: Men om ni bara soker efter information om fast nan resa sa ar det da bara

internet?
2: Kanske nago bocker ocksa, ja brukar nog ibland lana fran biblioteket till exempel.
4: Hur menar du alltsa? Menar du nan stad eller nagon riktigt sadar turistort?

Intervjuare: Ja na alltsd om du fast har bestamt att du ska fara pa en resa till Italien, och

sen vill du soka information om det, s& vart gar du da?

4: Da gar jag nog lite pa internet, men ocksa bocker for dar tycker jag att det ar mycket

klarare. D& far man det s&dar: mat, det har omradet, det har omradet o sadar.

1: Till exempel Lonely Planet har varit en san dar bra kalla om till exempel Thailand
eller om man far till ett sant stalle som man vet mindre om kan man kopa en hel bok om
landet eller stallet. Men annars ocksa tycker jag att da nar det kommer ut nya sanadar
kataloger fast fran Aurinkomatkat sa &r det helt kiva att bladdra sadar som inspiration
och sen om man redan vet vart man ska resa sa kan man ocksa lasa lite mera om det

stallet.
2: Jo, det ar sadar pa nat sétt behagligare att lasa sadar fran papper an fran en skarm.
3: Jo det tycker jag ocksa.

4: Och pa natet finns det ibland ganska lite information och den &r ocksa pa nagot satt

overdriven den dir informationen dér att ”’a, de e sa bra sa bra det hér stéllet..” osv.
2: Ja, och man vet ju inte hur palitligt det &r

1: Men sen igen i sanadar resekataloger sa ar det ofta sen lite mera reklam &n i just Lo-
nely Planet eller andra bocker. Men det ar kiva att se pa mycke bilder och man kan

bladdra och drémma.



Intervjuare: Okej, andra fragan da att vilken informationskélla anser ni vara pa-

litligast? Och varfor?

2: Ja na kanske just bockerna da, eller na nu vet man ju kanske vissa sadar att man vet
vems hemsida det ar, att ar det nagon Aurinkomatkat sa kan man nog lita pa informatio-
nen. Men &r det fast Wikipedia eller ndn san sa vet man ju inte vem som har andrat pa

den infon. Men om det &r ndgon kand kélla sa kanske man da litar pa den.

1: Mm, na nu tycker jag att man kan lita pa natet att om du nu bokar en resa sa nu litar
man ju pa att allt stammer, liksom pris och tidpunkt och plats och nar man ska aka och

pa det vise men.

Intervjuare: Okej, na tycker ni att ni far tillracklig information fran internet?
3: Inte alltid.

Intervjuare: Vad till exempel fattas darifran?

3: Svart ti saga..

4: Jag tycker inte heller, for att det kommer ju allti upp bara sadar samma sidor och sa
kommer dér alltid den dar samma lilla informationen, att sen om man vill ha nagot dju-
pare information om nagonting tycker jag att det ar svart att hitta det for att om man till
exempel soker nagot pa Google sa kommer det alltid dom dar kéndaste sidorna forst upp
som har da den dar samma informationen och sa maste man soka och soka och soka for

att hitta mera sadar ordentlige och mer utforlig information om stéllet.

2: Lattast sku de ju kanske vara att fraga nan person for man kan ju inte stélla fragor till
en dator, eller nu kan man ju anvéanda sig av sokord nanstans pa na internetsidor men

inte pa samma satt som av en manniska.

Intervjuare: Sa anser ni da att om man skulle fara till en resebyra att det dom berattar en

ar palitlig information? Om man fragar dar?

3: Dar kan man stalla fragor jo, det ar lattare. Till exempel om man koper biljetter pa
natet ar det svart att veta hur det i praktiken fungerar, att ska man printa dom sjalva eller

far man dom i handen nanstans eller hur gar det till.



2: O nu &r det ju kiva att man kan forsdkra sig om saker man dr osédker pa att ”Alltsa ar

det nu sihir eller sdhir”.

4: O sa har jag ett santhar mindre trevligt exempel pa det har da jag senast sku boka
flygbiljetter fran Bologna i Italien till Helsingfors, o sen sa titta jag pa natet och sen stod
dar att jag skulle byta plan i London och sa stod dar alla uppgifter. Men sen forst nar jag
skulle flyga markte jag att jag skulle byta flygfélt och inte bara flyg i London, o det
hade jag inte markt for det stod inte pa det séttet nagonstans liksom klart att jag skulle
gora det utan det stod bara med forkortningar att Bologna - Gatwick och sen Heathrow -
Helsingfors. O int hoka ja det liksom att det var olika for int tankte jag ens att det kan
vara mojligt att man maste byta flygfalt. Att det kan ju int vara sa. Sa da var det ju lite
sadar..

2: Men hann du sen?

4: Jo, jag hann, efter mycket stressande. O da var dar ingen som kunde séga till mig hur
ja borde gora det, sa da om jag skulle ha bokat genom fast en resebyra sadar personligen

sa da skulle ju nagon séakert ha sagt det till mig.

1: Nu ar ju kanske riskerna alltid lite mindre om du bokar via ndgon person &n att du
sjalv liksom just gar o bokar pa natet. Jag har i alla fall en jatte bra erfarenhet nar vi,
eller jag brukar oftast int boka via nan byra, men sen s& boka vi nar mamma fyllde 50
och sa sku jag ga o kolla nanting till den dar resebyran och det var en sandan mindre
byrd. O sa nar jag for dit sa markte dom pa min mammas fodelsedatum att hon just da
hade fodelsedag o sa fraga dom genast att ”Aija, det dr din mammas 50 &rs resa, att sku
ni villa att déar sku finnas fardigt, att vi kan bjuda fran var sida liksom champagne och
chokokaka at er, att vi kan fora det fardigt till hotellrummet” o s& var dom sen dér nir vi
kom och det var ju helt jatte snallt, sa int far man ju sant om du bara liksom bokar pa

natet. Sa ibland lonar det sig nog att ta kontakt.

Intervjuare: Na hur tycker ni att sanahar sokmotorer som till exempel Google har

paverkat er informationssokning?

2: Na nu anvander man ju dom atminstone jatte mycke nar det ar sa latt, att man beho-

ver int veta nago adresser eller sant sjélv, att nu e de ju bra.



1: Jo, att om du ska boka just hotell eller hostell sa kan du ju bara satta de som sokord sa
da ser du genast vilka dom kéandaste ar for dom kommer upp forst, fast du inte sku veta

vad det finns for hotell i en stad.

Intervjuare: Men brukar ni bara kolla in dom férsta sidorna som kommer upp eller bru-

kar ni bladdra vidare och fortsatta titta pA dom som kommer lagre ner?

2: Beror pa att om man soker efter nago visst, men om man soker bara allméant sa na da

brukar jag nog int orka bladdra vidare.

1: Det &r faktiskt nog jétte ofta som man anvander sandana sokmotorer, men inte kanske

nar jag bokar resor. Eller int vet jag.

4: Jag brukar nog anvéanda det men jag tycker det ar jobbit nar det kommer sadar sida 1
sida 2 sida 3 som sen ofta bara innehaller en massa schaisse 0 sa tappar jag nerverna

liksom.

3: Jo, &r det inte helt bevisat att folk bara tittar pa dom typ tre forsta forslagen som

kommer upp.
2: Jo, int orkar man titta vidare sen.

1: Jo for nu tanker jag i alla fall s att det blir liksom samre traffar desto mer langre ner

man gar.

3: Jo att nu &r det ju det som e greijen att man borde vara sa hogt upp som mojligt for att

ha nytta av det och da mast man veta vilka sokord som passar in pa en.

Intervjuare: Alright, sa sen gar vi 6ver har till distributionskanaler, sa ja undrar

att vilka distributionskanaler kanner ni till?
2: Na internet
1: Sanhana broschyrer, kataloger vad heter de.

4: O sen sanhana reklamer som kommer med posten tycker jag det ar kiva att bladdra i.
Till exempel just Kilroy brukar ha sandant litet hafte var dom har sina nyaste resmal o

produkter och det tycker jag att e kiva.

2: Nu har ju tv:n ocksa mycke olika resereklamer



1: Via, e-mail kommer de ganska ofta sant som nan ens van har skickat vidare till en att

”skicka den till dina véanner och vinn en resa”.
Intervjuare: Okej, na hur brukar ni oftast da boka om ni bokar en resa?
3: Via internet

4: Via internet, och jag har ocksa nu bokat nagra gruppresor under arets gang och den
forsta boka vi da via Kilroy och da var det sadar jatte bra, bra betjaning och vi kunde
just byta dom dar biljetterna och byta namn o sa. Bra just for att det vara en stor grupp
men biljetterna var nog ganska dyra och nar vi alla var studeranden sa vad det ju lite
sadar. O sen andra gangen nar vi sku boka gruppbiljetter sa tog jag kontakt med nan tant
i resebyra att om hon kunde erbjuda oss nanting och da var biljetterna sa mycket dyrare

an vad vi kunde boka pa internet sa da skippa vi det helt och bokade pa natet istallet.
Intervjuare: Na vilka faktorer paverkar ert val av bokningskanal?

2: Kanske sadar vad som ar lattast, bekvamast och snabbast, internet sadar att man kan

sitta hemma pa soffan fast mitt pa natten.

4: Priset tycker jag nog

2: Jo, faktiskt

4: De brukar ju vara det billigaste man far pa natet
1: Jo o dér finns ocksa alla &kkilahton o sant i realtid
3: Pa internet r det ocksa lattast att jamfora priser
2: Ja man tror atminstone sa

Intervjuare: Men hur paverkar resans typ det har sattet att boka? Att har det

skillnad om man bokar kryssning till Sverige eller jorden runt resa?
4: Na nu har de
2: Faktiskt

4: Just sadar med den har gruppbokningen som jag berattade om trodde vi att det skulle

vara mycke lattare att boka via en byra vilket vi ocksa gjorde forsta gangen men inte



andra gangen for da far man just dedar dom dar olika mojligheterna att byta namn eller
flytta pa tiden, men sen om man bara ska ha flygbiljetter till nan stad sa da ar det ju kan-
ske lattare om man gor det pa natet sjalv, men sen om man ska ha nat santdar paket sa

da kanske ar det béattre via ndn som &r proffs.

3: Kanske att desto mer invecklat det blir sa &r det nog bra att kunna tala med nan man-

niska men sen om man vet precis hur man ska gora sa ar det ju lattare sjalv

1: Ja och om man vill ha nagra aktiviteter eller annat speciellt pa sin resa tror jag nog att

det kan vara bra att ta kontakt med nan byra

4: Och kanske ocksa beroende pa hur langt man flyger, att om man nu flyger genom Eu-
ropa sa gar det nog pa natet men om man flyger utanfor sa vill man kanske ha storre sa-
kerhet pa det hela.

1: Na nu tycker jag att man kan ocksa boka langre flyg via natet, att till exempel just till
Thailand nar vi for sa fast vi boka det da fran Sverige och inte visste egentligen nanting
om den firman sa tog vi anda det fran natet och det funkande hur bra som helst att inte
var det nago problem alls. Att jag haller nog int helt och hallet med det att man int sku
kunna boka ocksa langre resor via natet.

3: Men just sana saker som att olika lander kan ha olika regler pa sina flygfalt fast man
bara mellanlandar som tex. flygplatsskatt och sant, att nu &r det ju lattare om nan sager
det till dig istallet for att du sjalv mast soka upp informationen pa internet och kanske

inte ens sen hitta det som du soker.

4: Jo ja tycker ocksa det dar med att om man mast mellanlanda och kanske till och med
hamnar byta flygfalt sa da ar det nog bra med nan som berattar det till en. Och sen ocksa
da nar jag for som au pair till Amerika och inte riktigt visste nar jag skulle komma till-
baka sa da nar jag just boka mina biljetter via Kilroy sa kunde jag dndra pa datumet da
jag vill komma tillbaka o just om man far sadar langre bort sa kanske man int allti vet

nar man kommer tillbaka.

2: Jo och sa finns det oftare en avbokningsmajlighet ifall man har bokat via an byra for
online kopta biljetter ar ju ofta sadar non-refundable, att man mast kanske betala lite
extra men sen om nan fast dor sa har man mojlighet att avboka o int mista alla sina

pengar.



Intervjuare: Okej, nd vad brukar ni betala era resor med? Anvander ni till exem-

pel kreditkort eller?
3: Den senaste resan betalade jag via egen bank och det &r ett ganska sékert satt, sakert

1: Jag tycker det ar ofta nan sorts reservationsavgift och de mast man da betala nar man
bokar med Visa o sen tycker jag att det brukar komma rakning hem pa resten fore man

aker.

4: Jag har nog nu betala med kreditkort, och jag skaffade egentligen kreditkortet for att

kunna gora just det, for att jag sjalv sku kunna betala resorna.

3: Till exempel med Visa kan det ga sa att nu nar vi var med klassen pa resa till Kroati-
en och vi var tretton stycken sa var det svart att hitta ett Visa som kunde betala sa
mycke sa tillslut var det en som fick lana sitt pappas Visa sa att vi sku kunna betala och
nér vi sen sku betala s avbrots den dar betalningen mitt i och dom ringde fran banken
att 600 euro hade borja fara till ett fraimmande konto och da var det da nan hacker som
hade borjat flytta dver pengar till sig sjalv. Det for int sen ndgo pengar till slut o banken
redde sen upp den dar saken som tur. Sa det &r ju alltid en risk att betala med Visa eller

kreditkort annars.

4: Jo 0 om man ska kopa dom har flygbiljetterna pa natet som kanske int kostar sa

mycket sd dd mast man betala med Visa, det gar int att betala med ndgo annat.
1: Jo, man mast ju faktiskt gora de

4: O da nér vi just gjorde dom har gruppbokningarna hade vi ocksa samma problem att
vem ska nu sen betala med sitt kort och eftersom ingen hade sa hog grans pa sitt sa an-

vande vi till sist var larares Visa-kort.

1: De sku nog vara jatte bra att du int sku masta bekréafta din bokning genom att betala
den utan att dom sku kunna skicka rakning hem sa att man sen sku kunna betala via

egen natbank.

Intervjuare: Okej sa da fortsatter vi med personlig service, vad betyder personlig

service for er?

2: Det att man kan fraga liksom sadar de som man funderar pa



1: Jo, det & nog mest det o sen e du ju kiva om man far nan extra bonus sa som vi fick
chokokaka och champagne. Men mest nog kanske det att man far den déar sakerheten att

allt e okej.
4: Ja att man har allting i skick, o allt det dar med visum och planbytande o sant.

1: Och det kanske ocksa att till exempel nar vi har varit med familjen nangang nér jag
och Oscar var mindre sa fick mamma och pappa ganska bra info i den dar byran att om
det ar bra for barn att vara dar, att om det ar ett barnvanligt stalle eller bara nattliv. Att
nu kan man fa jatte mycke bra rad och man kan nog sékert ocksa lita pa det att int sku
dom skicka en barnfamilj till ett stélle dar de finns just bara nattliv o sant. Att pa det sat-

tet ar det ganska bra.

Intervjuare: S& hur viktig ar da egentligen den har personliga kontakten nar man

bokar en resa?
2: Det beror nog pa hurdan resa.

4: Just sadar att ska man bara ha flygbiljetter till nan stad eller ska man ha nago langre
och mer komplicerat och hur mycket man ar beredd pa att betala for det &r ju stora skill-

nader.

Intervjuare: Ja dar kom vi in pa min nasta fraga att hur mycket ar ni fardiga att
betala for att fa personlig service, eller &r ni alls?

1: Nu som studerande sku ja séga att int alls egentligen, for att 4n sa lange har man tex.
inga barn sa det &r relativt latt att resa och man ar annu ung och har kanske inte sa stor
skillnad vart man hamnar eller man behdver liksom int det béasta hotellet som sakert
manga fullvuxna vill ha igen, att kanske sen nar man har barn och sa sa andrar det, men

int nu.
3: Int ar jag heller annu fardig att betala ndgo extra for personlig service.

Intervjuare: E de sa att om ni ser dér pé ert kvitto att ”Serviceavgift 5€” Blir ni da sadar

att ’Voi fan!” eller?

4: Ja int kanske det dar med serviceavgift utan det att dom dar biljetterna som dom sal-

jer pa byraerna ar bara mycket dyrare.



1: Jaeller det &r i alla fall vad man tror.

4: Men t.ex. den gruppresan som vi fick offert pa fran en resebyra sa dar va biljetterna

nastan dubbelt dyrare an dom som vi tillslut sen bestéllde pa natet.

1: Det har jag ocksa en san minnesbild att ocksa i didar katalogerna sku det vara dyrare
an om du sen gar pa natet och tittar att int bara i byraerna utan ocksa i dom fardiga kata-

logerna.
4: Hur ska man sen fa veta vilka priserna i resebyraerna e?

3: Men det finns ju nog en orsak varfor byraerna mast ha lite dyrare priser, dom har ju

antagligen mera kostnader som léner, hyror for kontorsutrymmen och sant.

4: Ja och pa natet kan det ocksa ofta komma extra kostnader som man int forst visste
om, att skatterna ar int alltid inrdknade och om man ska ha nago bagage med sa mast

man i vissa fall betala extra for det.
2: Ja man vet int alltid vilket det slutliga priset sen blir.

1: 1 alla fall hér man ibland att folk har lyckats hitta nago helt tiber billiga pa natet och
dé kénner man sig sjalv helt dum att ”va? Varifran hittar man dom dar?” for att sjalv gar
ja oftast allti till dom dar samma sidorna som jag ké&nner till och sen om man tanker att
det finns t.ex. sdna pensionarer som int kan anvanda natet s dom mast ju nastan boka
via en byrd om dom vill resa. Att det ar nog nastan en konst att hitta dom billigaste grei-
jorna, att vara pahittig och bygga upp sin resa att ”Aijaa vi tar ett lokalt flyg fran fast
Thailand till Vietnam och da blir det billigare”. Att om man bara orkar sa nu sku man

sékert hitta jatte billigt.

Intervjuare: Naa, hur paverkar teknologins utveckling pa behovet av personlig

service?
3: Na betydelsen blir sakert mindre hela tiden for att det bli lattare att séka andra vagar.
4: Men det &r ju nog synd om den ska falla bort helt och hallet.

2: Ja, igen ett omrade dar manniskan kan ersattas med maskiner.



1: Men de behovs ju forstas folk sen att halla uppe och halla igang sandana internet si-
dor och nu ar det ju synd ifall man inte sen far kontakt med nan méanniska da nar man
faktiskt sku behdva det.

Intervjuare: S& kommer den personliga servicen alls att behdvas i framtiden och

pa vilket satt?
2: Na nu ar det ju bra att man sen allti kan fraga av en riktig manniska

1: Jag tycker att den behdvs i alla fall i den formen att det ar latt att fa tag pa ett telefon-
nummer o att ringa till nan om du mittiallt marker att det ar nago problem, att du mast
byta flygfalt eller nago annat. Och sen att avgifterna till dom dar numrorna int sku vara
sa skyhdga sa att du int har rad att ringa dit. Och liksom om vad som helst hander att
bagaget fast forsvinner eller ndgot och nu ar man ju ganska ensam utomlands sa att det

ar bra om man snabbt kan fa kontakt med nagon som kan hjalpa.

3: Jo och att det & nagon som talar ditt egna sprak som svarar, att samtalet int bara far

till ndgo call-center i Indien eller na sant.

4: O sen just de dar att jatte manga lander har olika lagar hit och dit och olika visum och

hur det ska se ut, att sant finns det massor.
2: Ja sant som man int sjalv kanske kommer att tanka pa.
4: Jo, och hur kan man ens veta det om man far nanstans for forsta gangen.

Intervjuare: S&, om ni da nangang har bokat en resa via personlig service, vad har
fatt er att boka pa det sattet?

2: Ja har sakert aldrig gjort det

3: Jag har heller aldrig boka sa sjélv

1: Raknas det ocksa om man ringer till en byra?
Intervjuare: Jo

1: De har ja nog gjort, och det var for att vi tog en san akkilahtd som man bara kunde
boka via telefon eller ja kommer int helt ihag varfor jag sen ringde men kanske de va sa



att det bara fanns nagra platser kvar och jag sjalv hade int tillgang till natet just da, och
jag ville snabbt fa den bokad fore alla platser gick at.

4: Jag har bara vari med en gang och boka s& och det var just den dar gruppresan fran
Kilroy, men det var just darfor att dom kunde erbjuda dom férmanerna att om nan faller

bort kunde bokningen &ndras och visum och sant.

1: Ja tror ocksa just att om man far med ett storre gang sa kan det ofta lona sig att boka
s, och da kan man kanske ocksa fa nan grupprabatt och kanske sadar skraddarsytt
mera, det dr kanske lattare &n att du ska bdrja klicka in namnet pa 15 personer i natet

sjélv.

4: O sen mast man oftast boka det i flera omgangar for man kan bara boka for typ 6 per-
soner at gangen pa natet. O sen nar man har bokat for dom 6 forsta sa sen ska det annu

finnas platser kvar till resten av ganget och det &r inte heller helt sékert.
3: Och sen &r det ju just det dar med kreditkorts betalning.

Intervjuare: Sa for att avsluta detta tema, vilka for- och nackdelar finns det att

boka genom direkt kontakt?

2: Na det att det oftast e dyrare ar en nackdel, men man far kanske sadar utforligare in-

formation vilket ar en fordel.

1: Jo och en annan nackdel kunde vara att det tar mera tid, fast int kanske om du ringer
for da kan det till och med vara annu snabbare &n via internet, men att om du sen haller
pa o planerar pé fredag kvéll sa tinker du att "Byran e inte uppe pé 16rdag och sondag,
men pa mandag kan jag fara dit.” och d& finns kanske den dér resan inte mera som du

ville ha.

4: O sen har jag dtminstone de nér ja bokar pa nétet att ja funderar att "Ménne jag nu
gor allting ritt..?”” liksom det finns ju sa mycke regler som att namnet ska sta exakt som
pa passet och sant att om det far via en resebyra sa da ar det ju pa deras ansvar och int

ditt eget. Att det ar inte ditt fel om de blir nago strul.

1: Ja med den dar personliga sa e de ju sa att du e kanske inte sjalv ansvarig om det

hander nagot som byran sku ha borda skota om.



4: O sen just det dér att om man bokar santdar paket med flyg och hotell sa da brukar ju
det ordas t.ex. skjuts fran flyget till hotellet och om man igen sjalv bokar flyget och ho-
tellet skilt s& mast man igen sjéalv borja ta sig fram och det ar kanske inte det enklaste

alltid nar man kommer till en ny plats.

4: Och just nar jag har varit pa en del golfresor som har vari da gruppresor som var fo-
rening alltid bokar via nan byra sa da ar det allti sa att dom har hallit sadér jatte god koll
pa oss att vi ar alla med, att alla har vari i tid och att alla far ratt bagage och sadar. Man

behdver inte sjalv tanka sa mycket for det &r ordnat fran byrans sida.

Intervjuare: Sa forflyttar vi oss da till elektroniska bokningsverktyg. Hur mycket

erfarenhet har ni av att boka online? Har ni gjort det mycket?

1: Mera an att kontakta personligt nog men int har ja nu rest sa jatte mycke..

2: Jade e ju i proportion till hur mycket man reser

4: Flygbiljetter har ja nog boka ganska mycket och nu ska jag gora det snart igen.

3: Jag har nog gjort det en del ocksa, men int nago resor langt bort utan bara till Europa.
Intervjuare: Okej na vilka for- och nackdelar finns det med online bokning da?

2: Man vet int allti, eller de e lite osékerhet att har ja nu forstatt ratt o nu va det har nu
réatt, att man ar kanske lite radd att man mokar.

1: Och det kan nog vara stérande om man haller pa och bokar och du tror att allt e ok
och sen kommer du till slutskede av bokningen och sa uppstar det nagot fel och det

finns t.ex. int sen heller alls platser kvar och sa har du gjort det i onddan.

4: Jo och néar jag hade det dér da jag sku flyga hem via London och byta flygfalt sa borja
ja sen soka pa British Airways sidor att hur man ska ga till vaga for att géra det, och dar
hitta ja sen att den absolut minimi tiden man ska rakna med ar 3 timmar, och da hade
jag 3,5 timmar déar emellan, och att Londons flygfélt ar ju int dom minsta precis och det
finns sa mycket som kan ga fel, och jag hade tur och hann med den bussen som just for
da jag kom dit och det var sadar att bara dom forsta rymdes med sa sen blev massor
manniskor bara och sta dar, sa om jag int sku ha hunnit till den bussen sku jag ha missat

mitt flyg.



3: Ja, o tdnk om du sku ha markt det forst dar i London nér du sku ha forsokt hitta ditt

flygnummer och det int sku ha funnits dar. Du sku ju aldrig ha hunnit.
4: Ja, just det.

1: Vi hade ocksa sadar nu néar vi akte till Italien, sa da hade vi boka for ganska lange sen
dom dér biljetterna online da, och printa ut dom. Och dar stod det en viss terminal till
Blue 1, men dom bytte ju sen terminal sa vi va ju helt i fel terminal for vi for till den
som stod pa biljetten for ingen hade ju meddela om att det hade andrats, och vi var ju
saklart ganska sena sa vi hamna sen springa med vara rinkkor dit och hamna fraga dar
att vart far det dar planet i fran nu egentligen, och da fick vi veta att dom hade bytt i ars-
skiftet. Sa att kanske om man sku ha boka via nan person sa sku dom kanske ha medde-

lat om saken sa att vi sku ha haft ratt terminal pa biljetten.

2: Jo o nu kénns det ju lite osédkert att bara knappra in sitt kreditkortsnummer o ”Piu, dit

"9

for mina pengar!”, att kanske man heldre later nan som e proffs gora det o sadar.

4: Men ofta s& mast man ju tyvarr gora de om man ska ha lagprisbiljetter. Men sen har
ja just fundera att om jag sku ha missat mitt flyg i London att sku ja ha fatt nan ersatt-
ning for det eller sku jag sen sjalv ha hamna kopa ett nytt? Att da var ja ju sjalv ansva-

rig..

3: Men det kan ju ocksa ga som at Kai och Emma nér deras flyg var éverbokat och da

fick dom en natt extra i New York pa hotell och sen &nnu 500 dollar.
2: Ja da sku man kanske kunna forlata dom och acceptera situationen.

1: Jag tycker att det kanske &r storsta skillnaden att om det hander nanting. Och ocksa
kanske mest det att aker du pa en charter resa eller har du sjalv byggt upp ett paket, for
nu kan man ju boka online pa Finnmatkats sidor ocksa och da kan man ju kanna sig re-

lativt trygg.

Intervjuare: Okej for att ga vidare, tycker ni att prisjamforelsesidor har paverkat

bokningen online?

3: Jo, fast nar jag prova nu senast pa vertaa.fi sa hade dom ganska lite att erbjuda att

ganska lite alternativ.



4: Ja tror jag har bokat alla mina flygbiljetter genom dom.

1: Jag har nog anvant mig av kuumat.com som har dom flesta akkilahtona som finns,
men int nan annan. Att ja brukar nog fara direkt in pa sidor som typ ebookers eller sen

titta akkilahton fran Finnmatkats hemsidor.

Intervjuare: Okej, sa hurdan roll kommer da online bokningen att ha i framtiden?
2: Nu blir de sé&kert allt vanligare.

1: Det tror jag ocksa.

2: For nu ar det kanske da gamla méanniskor som int kan anvanda internet som int da
anvander de, men sen nar vi blir gamla sa kan vi ju antagligen fortfarande anvéanda de,

sa darfor blir det sakert vanligare.
3: Men det mast anda allti finnas en telefon att ringa till

1: Man kan nog aldrig liksom helt slopa sandan personlig service, att just om det upp-

star problem och sént s kan man ju da inte losa de online sjalv.

Intervjuare: Sa hurudana egenskaper saknar da online bokning i jamforelse med

personlig service?

2: Na det att man int kan fraga fragor direkt o liksom forsakra sig om t.ex. sma detaljer

som man kanske inte forstod och sandar extra som man kanske int kommer pa att fraga.

3: O betalningsséttet borde ocksa forbattras, att man inte sku masta anvanda kreditkort

for manga har inte ens det.
2: Det verkar ju som att priset och kvaliteten e nu det som e mot varandra egentligen.

Intervjuare: Sa om priset sku vara samma bade online och om du bokade via en resebyra

t.ex. via telefon, sku ni d& heldre anvéanda det?

1: Kanske jo, men nettin har anda den fordelen att man kan goéra det nar som helst och
nastan var som helst. For mest tid har man ju kanske pa kvallarna eller natterna eller hur
man nu tycker. Och det &r sa bra nar man har alla priser dar pa ett stalle och sa, men nu

sku man kanske anda jo om man sku veta att det & samma pris.



4: Ja o sen kan man bli lite osaker nar det finns sa mycke olika priser sa da e de nog
kiva att kunna diskutera med nan att Vad tycker du?”

1: Men sen finns det ocksa sana manniskor som vill sjélva kolla upp och férsakra sig
om saker att fast nan i en byra sager till dom att det har ar det billigaste sa vill dom anda

kolla upp det och ga till andra firmor och sant sjalv.

2: Egentligen kan man ju kanske bli lite lurad pa bada sétten att pa na Finnmatkat forso-
ker dom sakert allti dra lite hemat och pa nettin kan man ju sen bli lurad pa manga olika

satt, framst kanske de dar med kreditkort.
Intervjuare: Sa ar sakerhet den storsta issuen med internet?
2:Jo

1: Kanske det och det att man kan bli jatte latt stérd pa att sidorna int funkar som dom
ska o att den dar bokningen sen kan misslyckas fast du har skrivit alla uppgifter in o de
tycker jag att ar stérande.

Intervju nr: 2
Inspelad 11.11.2009, langd 37 minuter

Intervjuperson 1: Jag ar en 24 ar gammal flicka, kommer fran Inga och studerar engels-
ka vid Abo Akademi. Min reserfarenhet, jag har rest ganska mycket och bokat &t mig
sjalv, framst via internet och nu nar vi var med klassen pa resa till Skottland s& gjorde

jag ocksa en gruppbokning som var lite annorlunda.

Intervjuperson 2: Jag &r ocksé en 24 & gammal flicka och & hemma fran Abo, och jag
ar studerande vid Novia och haller pa med mitt slutarbete som bast och mina reserfaren-
heter, na dom tre senaste som jag kommer ihag har jag bokat sjalv och dom tva senaste
var med klassen men flygbiljetterna bokade vi alla sjalv och sen den forsta var da till

Paris och da bokade jag ocksa sjélv via natet.

Intervjuperson 3: Jag &r 26 & gammal (pojke) studerar vid Abo Akademi och har sékert
aldrig i mitt liv tror jag bokat en resa sjalv sa vitt jag kommer ihdg och den senaste resan

jag gjorde var pa varen till Schweiz och da gjorde jag inte nagot sjalv



Intervjuperson 4: Okej, jag ar en 23 ar gammal flicka, studerar engelska och kommer
fran Forshy i 6stra Finland, mellan Borga och Lovisa, och jag har nog bokat mina senas-
te resor sjélv, jag gjorde min sprakpraktik i Frankrike och dit sa bokade jag sjalv och

efter det har jag ocksa varit pa andra stéllen dit jag bokat sjalv via natet.

Intervjuperson 5: Jag ar 23 ar (flicka) kommer fran Pemar studerar engelska for femte
aret, och i ar har jag bokat tre resor, Madrid, Képenhamn och till Stockholm, alla fran

internet.

Intervjuperson 6: Jag ar 30 ar (pojke) och studerar ocksa engelska, dehéar jag har varit pa
tva resor inom de senaste tva aren som jag har sadar till halften bokat sjalv. Dom var till
Edinburgh bada, sen har jag ocksa varit till Sverige men det raknas inte for det ar inte en

riktig resa.

Intervjuare: Okej, da borjar vi med informationssokning d&, sa om ni ska boka en
resa, varifran soker ni informationen om denhér resan och destinationen? Och

varfor soker du just dar?
5: Menar du alltsd om destinationen eller?
Intervjuare: Ja, eller flygbiljetter eller vilken som helst information egentligen.

1: Internet, for dar kan man latt jamfora priser, fast jag ar ganska dalig pa sant egentli-

gen, jag har aldrig bokat via en sadan sida egentligen.
Intervjuare: Vart brukar ni andra soka?
5: Jag brukar nog googla, det ar lattast och snabbast.

3: Som en san person som inte reser sa mycket kollar jag anda skrammande mycket upp
santdar eftersom jag nog nangang har tankt borja resa. Och jag gor det via internet efter-
som det &r sa enkelt helt enkelt. Jag har sjalv aldrig googlat tror jag utan har tittat direkt

pé alla mojliga vad det nu finns for “wikin” for resor och sanhéna saitter.

Intervjuare: Har nan av er eller brukar nan av er ga till en resebyra till ett kontor och

fragat om information?



2: Det har aldrig annu hént mig, kanske sen nar man blir aldre och vill ha mera paket
resor sa vill man ga till ett kontor, men &n sa lange tycker jag det ar skont att man sjalv

far valja och soka.

1: Jag har nog varit for den gange var vi sa manga som sku aka, vi var 17 personer, sa

da gick jag till en resebyra.

6: Jag och min sambo har nog ocksa varit, sa att vi har kolla fardigt vart vi vill och sen
har vi fart till kontoret for det ar nog pa nagot vis trevligare med folk som sitter dér och

ger service.

1: Och ibland ocksa sa kan informationen pa natet andra att t.ex. om man har kollat att
det skulle ga ett flyg en passlig tid och sa nasta dag nar man tittar sa finns det inte mera
dar, sa da har jag gatt och fragat att ar flyget liksom fullt eller finns det ndn annan an-

ledning varfor det inte syns mera.

Intervjuare: Okej, sa vilken informationskalla tycker ni att ar palitligast? Anser ni

att den infon ni far fran t.ex. internet ar palitlig?
6: Det beror var pa internet.

5: Jag brukar nog alltid boka pa internet och ocksa varit hel néjd med det, men sen ef-
terat sa tanker jag nog alltid att borde jag nu ringa annu och kolla att det nu pa riktigt
har blivit bokat, men nu har de sen anda alltid funkat hittills.

4: Jag har ocksa vari med om det att man har bokat nago flyg och allting verkar bra och
sen sa kommer det mittiallt nan avgift till som man int har veta om och sa blir det sen

mycket dyrare &n vad man fatt info om till forst.

1: Jag hade ocksa en gang med Ryan Air sa att jag hade bokat till en stad och sa stod de
typ Barcelona fast jag inte ens skulle till Barcelona, men det stod nu bara dér for att det
dar kontoret var dar eller nanting sant, att i sana fall litar man nog kanske mera pa det

om det finns en person som sager till dig varfor det star sa.

Intervjuare: Na tycker ni att den information ni far fran internet ar tillracklig?

Eller saknas det nagot?

1: Int har jag markt att det skulle saknas nagot speciellt.



Intervjuare: Sa ni hittar alltid det som ni soker dar?

1: Eller jag har nog ibland varit misstanksam om att finns faktiskt alla flyg dér, att finns

just alla tider dar och sant, men nu borde det val finnas.

Intervjuare: Okej, ni har sékert alla anvant er av Google och andra likande sok-
motorer sa hur paverkar dom informationssékningen, eller alltsa er informations-

sokning?

3: Ja sku kanske saga pa det vise att man vet ju int dd man googlar att pa vilken niva,
eller liksom om det inte rakar vara nagot kant foretags webb sidor sa &r det ju lite det
nar det finns sa otroligt mycket pa natet att det ar svart att rangordna allting i nan sorts
braighets-grad och veta att ar det alls palitlig information och har det nagot att géra med

det vad man soker.

2: Men nu har det ju underlattat sokning jatte mycket, att om man int vet man nagot ord

betyder eller var nanting finns sa kan man bara googla det snabbt och sen vet man.

Intervjuare: Okej, da kan vi ga vidare till distributionskanaler och med det menar
jag da sana satt som foretag anvander for att sélja och marknadsféra sina varor

eller tjanster. Sa hur brukar ni oftast boka era resor?

3: Jag som inte har bokat sa mycket, sa om jag skulle boka sa tror jag nog att jag skulle
ga helt till en resebyra och skota det sadar ansikte mot ansikte, jag ar kanske lite sadar

pensionars- aktig for jag tycker om att skota saker och ting sadar face-to-face.

6: Jag har ocksa dedar att ja brukar lite fa den kénslan att man kanske glémmer nagot,
men om man far till en resebyra sa ar det deras fel, om dom gldmmer natgot sa kan man

stdmma dom. ;)

3: Sé trygghetskdnsla och “shifting the blame” &r bra orsaker att anvinda sig av person-
lig service. Att man kan ju hur latt som helst sjalv forst soka den dar infon pa natet och
jamfora och sant, att det tar ju inte linge om man dr ’good in the arts of intertubing”,
men sen da man faktiskt ska fixa det sa ar det kiva att ga nanstans personligen och fa

hjalp med det.

1: Jag tycker bara inte om dom dar extra avgifterna som kommer om man bokar pa en

resebyra sa darfor brukar jag nog boka ocksa sjélv oftast.



Intervjuare: Sa vilka faktorer ar det da som paverkar ert val av bokningskanal?

5: Na kanske just pris och tid, att det gar sa mycket snabbare att sjalv boka via natet och
sen ar det forstas billigare, och sa vet man ocksa vad man far tycker jag.

4: Och sa ar det ocksa ganska latt att folja pa natet hur dom dar priserna gar och andras.

5: Och det ar kanske lite lattare att lamna sadar viime tippaan pa natet att man behover
inte boka sadar jatte mycke i férvag om man inte ar séker nar man ska aka och sant.

Intervjuare: Okej, nd hur paverkar resans typ ert sétt att boka? Att ar det skillnad
om man fast bokar en kryssning till Sverige eller en resa till Thailand eller ndgo

sant?

1: Nu tror jag att det har, fast int vet ja, den langsta resan jag har gjort var da nar jag for
till USA och da boka ja nog alla flyg och resor inom landet via natet, men det va nog
kanske ocksa darfor att jag bokade tillsammans med en annan som absolut tyckte att det
sku bokas via internet. Men om man tanker pa resans typ som en gruppresa sa da tycker
jag nog det har for jag sku inte ha velat boka 17 personer resor pa internet, jag vet int

om det ens gar pa en gang.

Intervjuare: Men beror det da kanske pd hurdant land man e pa vag till eller nanting

sant?

6: Jag tror nog det kan bero pa det, for om man bokar fast till Sverige och lyckas klapa
till den bokningen sa att man hamnar bli i Sverige t.ex. en extra natt sa ar det kanske
inte ett sa stort problem men om man blir nanstans i Thailand eller beroende pa sékert
lite var i Thailand man sku bli, men nanstans dar man int kan spraket eller nago oroliga-

re stalle sa sku det nog int vara sa roligt.

5: Den enda resan jag faktiskt har haft problem med var da jag sku till Sverige, for da
boka jag och sen nir jag fick biljetten sé stod det ndgo ”Vironmatka” och dé va jag nog

sadar att nu stammer det har inte riktigt och sa hamna ja ringa dit o fraga.
Intervjuare: Okej, na hur brukar ni betala era resor nar ni betalar?

6: Ofrivilligt



Intervjuare: Brukar ni anvanda t.ex. kreditkort? Eller i vissa fall mast man ju gora det

men om ni sku ha ett annat val sa hur sku ni da betala?

6: Rékning till exempel, bara i yttersta fall kreditkort ju mindre pengar Luottokunta far

av mig, desto battre.

1: Jo just om man bokar via internet sa mast man ju nastan alltid betala med Visa, men

annars sa tycker jag nog ocksa mera om rakning.
Intervjuare: Varfor?
1: Jag vet int, det kanns kanske som att man sjalv har mera kontroll da.

5: Jag tycker nog kanske att det &r bast med Visa, att da ar det liksom fixat och allt &r
betalat.

Intervjuare: Okej, sen far vi till personlig service, ocksa telefon och e-post raknas

da till det inte bara face-to-face kontakt. S vad betyder personlig service at er?
3: Liksom service som ar personlig.

1: Jag tycker &tminstone att det &r jatte roligt t.ex. p& Kilroy hér i Abo att man kan tala
svenska och fa service pa svenska. Och nu paverkar det om man har nago mer kompli-
cerade grejer som man ska fraga, sa da ar det helt skont att det finns svensk sprakig ser-
vice. Och da just nar vi boka den dar gruppresan sa da var det ju en langre tid som vi
holl pa och fixade den resan och vi bokade alla flygbiljetter, tagbiljetter innanfér Eng-
land och ocksa hostell tog vi via dom, och sa blev det sa att hon som fixa allt sa skicka
sen nan dag fore vi sku aka att ha en trevlig resa, just for att man hade haft sa mycke

kontakt och fixat pa det sa lange, sa de va nog kiva.

6: Det ar nog bra men personlig service, speciellt om den som ger den déar service fak-
tiskt ar bra pa det och kan sin sak, och tar det sadar att man tycker om det och inte sa att
jag gor nu det har for att jag mast, och speciellt om man liksom bokar mitt under resan
t.ex. flyger till England och dar bokar en tagresa sa kan det till och med bli en sandéar
reseupplevelse som det blev for oss da vi var i England och det var sadéar lite spannande
och roligt, och det sku int ha varit alls lika roligt att boka via internet fast de sku ha bli-

vit sadar 20 pund billigare.



Intervjuare: Sa, hur viktig ar den personliga kontakten vid bokningen av en resa
eller ar den alls viktig?

3: Jag sku saga att den &r det, men jag har aldrig bokat sa vad vet jag.

1: Det kanns nog sa mycket sakrare, eller just om man bokar till exempel Ryan Air sa
har man hela tiden en liten fiilis att man int gjort allt ratt, att &nnu pa resan dit och till
och med resan hem sa ar man lite nervos att hoppas inget har gatt fel. Att om man sjalv
har missat nagot sa ar det nog en annan sak att om dom har gjort det s man litar kanske
mera pa det dar att om man bokar via en person att allt ska vara ratt, sa pa det vise &r
den nog viktig.

6: Ja dom ska ju veta vad dom gor for dom jobbar med det att sjalv behéver man ju int
egentligen veta nago, att bara man vet var stromknappen ar pa datorn sa kan man ju bor-
ja titta och sen gar det latt att man klapar till det, sa det kan nog vara jétte bra med den

dar personliga servicen.

3: Men det &r nog bra att veta ens sa mycke att man vet ungefar vad det & som dom som
jobbar pa en resebyra ska veta. Sa att dom int kan strila en i linsen eller sa och erbjuda
nago paketresor till Thailand nar man egentligen sku villa fara till Indonesien och sitta i

en hangmatta i tvd manader. Sa pa det vise mast man nog veta nanting.

1: Eller sadar att dom int sen bjuder en massa till som nago hotell och sadar, om man

har tittat att det blir billigare att boka sjélv sa ar det ju bra och da sparar man pengar.

6: Ja sé lange som det int blir ndn sindér telefonforsdljar grej att ”Ta nu det hir pa och

det hér och dethér” eller nan Tv shop “uskomaton tarjous, eiki siind vield kaikki!”.
3: Sa lange dom int anvander ens férnamn som vart tredje ord sa e de helt bra.

Intervjuare: Okej, s& hur mycket mer ar ni fardiga att betala for att fa personlig

service, eller &r ni alls?
5: Ja sku nog int betala nago for det.
4: Ja sku nog saga samma, eller det har ju gatt bra hittills att boka sjalv sa.

2: Jo, samma, att lyckas man med det en gang sa da kan man nog det.



6: Ja sku nog betala for det, for om jag nu sitter dar och plagar en manniska med mina
fragor i fem minuter sa da borde det ju vara jag som betalar den personens fem minuters

I6n i princip, och det ar inte s& mycket.

1: Ja sku nog ocksa saga det att fast jag sjalv bokar ganska mycket via internet sa sku

jag inte villa att det blir sa att alla resor mast bokas via internet.

5: N&, men jus nu nar man e studeranden och lite sadar fattig, men ja vet int, kanske sen
nar jag ar aldre sa borjar jag sen ga till resebyraer istallet, men for tillfallet ar det bra

sahar.

6: Men det &r nog bra att bada alternativen finns.

2: Mmm, precis.

3: Jo, det tycker jag ocksa.

Intervjuare: Hur paverkar teknologins utveckling pa behovet av personlig service?

6: Na man kan ju saga sa att internet har ju nog haft stor inverkan pa det har dom senas-
te artionden men hur den kommer att gora det i framtiden s& vet man ju int eftersom
man int vet hur internet kommer att utvecklas och hurdana andra former av teknologi
det kommer att komma sen. Men, ja int vet jag, nu paverkar den ju pa nago sétt, den har

ju minskat behovet av personlig service hittills i alla fall.

3: Jo men ja sku nog séga att fast internet har revolutionerat mycket sa int sku ja saga att
den helt har tagit bort det har behovet, ja menar sa snabbt gar int teknologin framat at-
minstone, speciellt pa internet hander det int sadar speciellt mycket alls, att int tror jag
att det kommer att handa nago drastiskt sadar mittialls som sku gora personlig service
onddigt, det tror jag int.

5: Men till och med min mamma har borjat boka pa natet och hon kan inte ens skicka ett

SMS sa det tycker jag nog ar utveckling att hon har ocksa markt hur latt det gar.
1: Jag &r ocksa forvanad for min mamma har ocksa borjat boka pa nétet.

Intervjuare: Okej, sa det dar, kommer den har personliga servicen alls att behovas
i framtiden och pa vilket satt?



3: Ja jag tror nog att den kommer att behovas och pa ganska samma satt som nu, den
kommer int att forsvinna eller borde i allfall int gora det.

6: Sa lange som vi lever sa behovs den nog, men va den situation e om 1000 ar sa vet

man ju int.

5: Ja, och jag tror att om man vill ha nanting mera lyxigt eller sadar finare sa da gar man

nog garna och talar med nan.

1: Jag tror ocksa att man vantar med av den dar personliga servicen eftersom den blir
mera sadar ovanlig och eftersom man betalar fér den vantar man sig att den ska vara

annu battre tror jag.

Intervjuare: Om du nan gang har bokat via personlig service sa vad har fatt dig
att ga dit och boka? Eller ringa eller maila? Istéllet for att anvanda internet t.ex.?

6: Samma som tidigare, att shifting the blame och det k&nns sékrare, det &r roligare och
det ar trevligt att folk har jobb.

1: Just om man e liksom osaker pa nanting sa da gar man hellre dit, int har ja tror jag
nansin ens ringt utan jag har nog alltid gatt dit isafall, men nu gar det sakert att ringa

ocksa.

Intervjuare: Okej, sa vilka for- och nackdelar finns det att boka genom direkt kon-
takt?

6: Det kostar mera och det &r ju en nackdel och det kanns sakrare pa nagot sétt sa det &r

nog en fordel.
1: Det tar lite langre tid som ocksa ar en nackdel.

6: En del av dom déar nackdelarna gar ju i princip att fa bort ocksa, att man till exempel
ser pa sakerna i forvag och sen far dit, pa det séttet blir det inte heller en kéansla att man

sdljs nanting man int vill ha.

Intervjuare: Okej, sa vidare till elektroniska bokningsverktyg. Sa hur mycket er-

farenhet har ni av att boka online?

4: Ganska mycket.



2: Jo, en hel del nog.

5: Mycket

Intervjuare: Vilka sidor har ni anvant for att boka?

1: Ryan Air, Super Saver

2: Kilroy

4: Bluel, Viking Line

5: Finnair, och sa finns det val nanting som heter typ Vertaa.fi eller ndgo sant.

6: Jag har hyrt en lagenhet fran en sida som hette Edinburgh homes. Det hitta jag genom
att googla efter lagenheter i Edinburgh och det hér jag fick en massa olika alternativ och
jag ploga nu igenom dom och vissa sidor sag ju ut som en fem aring sku ha gjort dom,
och det hér sag jag pa bilder av lagenheterna for att se i hurudant skick dom ungefar var
och sa kanner jag till staden ocksa och visste ungefar hurudana omraden det finns och
var, och den déar sidan va mer i officiella andan att det var typ nan Edinburgh stad som

hyrde ut lagenheten vi sen tog sa det verka bra, och det gick bra.

1: Boende har jag typ alltid bokat via hostelworld och det har nog alltid varit bra, fast
ofta har dom haft sen billigare priser d@ man kommit fram, att priserna pa natet har varit

dyrare.

5: Jag har anvant hotels.com och det har varit bra.

Intervjuare: Vilka for och nackdelar har online bokning da?
4: Det gar snabbt vilket ar en fordel.

1: Det ar sant som man kan betala genast och sen &r det liksom bokat, men oftast om
man hittar nago bra priser sa borde man ju boka genast for jag ar i alla fall alltid radd att

om jag sen gar nasta dag och tittar sa finns det inte mera dar.

Intervjuare: Har nan av er blivit lurade pa internet? Typ pa pengar eller nanting sant?



6: Det har inte hant men eftersom det finns en san mojlighet sa foredrar jag att ta rak-
ning om det ar mojligt. Speciellt om man gor det via tradlést nat, vem som helst kan

komma och gdra vad som helst.

1: Det var en gang som jag misstankte det, just da nar det stod fel destination pa rak-

ningen, att herrigud nu har nan gatt och anvant mitt kort.

5: Kanske om man har mycket pengar pa kontot och hog luottoraja sku ja int vaga, men

for tillfallet nar jag bara har 10 euro pa kontot sa ar jag nog inte orolig.

Intervjuare: Tycker ni att prisjamforelsesidor som t.ex. vertaa.fi har paverkat on-

line bokning? Har ni anvant er av dom?

6: Det som jag har markt att nar man forsoker kolla pa flygpriser, jag har anvant till ex-
empel Kilroy och sa nagot annat dar vid sidan om, sa jag tycker man far helt samma pri-
ser i bada, sadar i stort sétt. Att om man fast kollar forst pa Kilroy och hittar ndgo pris
men sa tanker man att hej jag kollar annu har om det sku vara billigare, och sen far man

helt samma svar och det ar helt samma flyg och allting ar helt samma.

5: Jag tycker att det ar kiva om det inte &r sa noga med nar man far, att man kan annu

kan &ndra sig om man vill fara en annan dag istéllet.
6: Men det ar ju mojligt via Kilroy, att du ser dar fran minsta till storsta priset.

1: Jag har nog markt att till exempel vertaa.fi nog e helt bra att jag anvande det da jag
flog till Dublin att da gav Kilroy till mig ett mycke hdgre pris och sen nar jag titta via
det sa gav det ett helt annat pris. Men oftast e de ju sa att om man flyger till ett relativt
populart och vanligt stille som fast Paris eller London sa har alla sa gott som samma
priser, att sen for vissa speciella kan det ju finnas billigare att om dom har nago erbju-

danden eller na sant.
Intervjuare: Mm.. Hurdan roll kommer online bokningen att ha i framtiden?

3: Jag tror den kommer marginellt att vaxa men int sa att det sku ha nan storre betydel-

se, eller att de sku ske ndgo drastiska férandringar. Det tror ja i alla fall.

6: Den kommer val och vaxa ungefar i samma takt som alla mommon och moffan som

int kan anvanda en dator slutar boka resor.



1: Jag tror att dom som bokar mycke nog kommer att halla sig till att boka online, men
bland dom som bokar for férsta gangen eller inte &r vana med internet sa okar det nog

int sakert fran det som det ar nu.

3: Det ér ju skillnad om man far pa nan familjeresa eller om man tar ett fraktplan till
Peru, att nu tror jag att sana som nu kanske bokar exklusivt pa internet kommer att byta
sen i nago skedet nar livssituationen andrar och sadar, nar dom ska resa med sina fem

barn.

1: Det som jag tycker att om man talar om fast flygbiljetter att flygbolagen sku ha sadar
att en viss andel av resans pris sku ga till att bekdmpa klimatférandringen eller nanting

sant.
2: Jo, bra ide.

1: Endel undviker ju att flyga sa gott dom kan pa grund av att det ar sa daligt for naturen
och aker exempelvis tag fast de sku vara jatte langt. En min kompis akte just till Kina
med tag vilket tog 8 dagar. Och han gor ocksa sa att om han mast flyga sa skanker han
10 % av resans pris till nan valgérenhets organisation. Sa att om de sku vara sa att det
automatisk sku fara fran flygpriset sa tror jag nog att det sku vara bra for foretaget och

dess image.

Intervjuare: Den sista fragan ar att hurudana egenskaper saknas fran online bok-

ning i jamforelse med att boka via personlig kontakt?

1: Att man har ndn som kollar igenom den dér bokningen att man int har moka nanting

och sen att man kan stélla fragor.

Intervjuare: Ni tycker alltsa att sanhan kontor behdvs?
3: Jag tycker nog

6: Jo, absolut

1: Och det finns sékert manga som garna vill jobba pa sana ocksa.



Intervju nr: 3
Inspelad 11.11.2009, langd 28 minuter + 19 minuter

Intervjuperson 1: Okej, 23 rig flicka fran Sjunded, studerar logopedi pa AA och jag har

da nyligen bokat min resa till Australian via Kilroy.

Intervjuperson 2: Okej, jag ar 24 arig flicka, hemma fran Dahlsbruk studerar marknads-
foring och jag har rest mest inom Europa pa senaste tiden.

Intervjuperson 3: 23 ar (flicka) hemma fran Inga, studerar foretagsekonomi och jag har

rest senast helt pa egen hand till Kroatien och da bokade vi via internet.

Intervjuperson 4: Jag kommer fran Borga och studerar juridik, ar 23 ar gammal(flicka)

och den har sommaren har jag varit pa en jordenrunt- resa som jag bokade fran Kilroy.

Intervjuperson 5: Jag ar 22 ar gammal (flicka) kommer fran Borga och studerar sociolo-

0i, jag har just bokat en resa till Japan och Thailand via Kilroy.

Intervjuperson 6: Jag ar 23, ocksa fran Borga och studerar marknadsforing och pa senas-
te tiden har jag ocksa rest inom Europa mest och jag i 6vermorgon till Oslo som jag bo-
kat via internet och sa ska jag pa samma resa som foregaende person alltsa till Japan och
Thailand via Kilroy.

Intervjuperson 7: 23 ar fran Ekenas, studerar logopedi ocksa och senast sa har jag varit

till Thailand och det var bokat via nettin.

Intervjuare: Okej, s& bi borjar med informationssokning, sa varifran soker ni in-

formation om en resa som ni ska boka och varfor soker ni just darifran?

2: Jag ar med pa Blue 1: s san har mailinglist, sa jag far mail av dom om deras erbju-
danden och sa kollar jag att om dar finns nan ort som jag har orsak att aka till men an-
nars sa har man ju da en plats man vill aka till och utgdende fran det sa soker man sen
pa erbjudanden och forsoker hitta dom billigaste priserna, att jag anvander ganska

mycket Ebookers och Kilroy ocksa.
1: Jag tycker att det som man nu alltid gor forst ar att man kollar internet.

6:Jo



1: Att fére man nu ringer eller gar nanstans sa kollar man nog alltid internet.
2: Jo samma jag soker nog pa internet bara.
6: Jag soker ocksa pa Hullut Paivat.

4: Ofta tycker jag ocksa man kollar i tidningar vad dom har for erbjudanden dar att t.ex.
till Kdpenhamn sa kan man titta att aijaa Finnair har dit for nd 100€ och sen sa jamfor

man det med Supersaver eller nagot annat pa natet och tittar om man hittar billigare.
6: Men jag hittar aldrig dom sa billigt som det star i tidningen.

5: N4 de e sant.

1: Jo faktiskt.

5: Ja men oftast i veckoslutsupplagor kan dom ha en massa erbjudanden och darifran
bokade vi da var Dubai resa faktiskt.

1: Alla resebyraer borde ha som dom hade i Australien att mellan 12 och 1 far man re-
sorna billigare.

6: Det har dom nog pa Tjareborg, dom har sadar att pa torsdagar har dom tva sandana
happy hour och det vad darifran vi bestallde var Kos resa for ndn manad sen. Och det

var jatte billigt faktiskt sa det var nog bra.
7: Jo Tjareborg brukar ha jatte bra erbjudanden just dar.
Intervjuare: Sa ingen av er brukar fara eller annars ta kontakt till nagot kontor?

6: Jo, alltsa nu till var Japan och Thailand resa nar vi inte riktigt visste vart vi ville, vi
visste bara att vi ville pa en lang resa sa vi gick dit och diskutera att vad som &r fordels-
aktigt pa det vise att de sku ha blivit jatte mycke omvégar pa det vise som vi hade tankt
fran borjar.

5: Och det var helt underbar service, dom hitta oss dom billigaste flygen och berétta till
oss vad som I6nar sig och att det dér borde vi int gora for det blir sa mycket dyrare och

alltmojligt och det va nog jatte bra.



4: Det som vi gjorde till var jordenrunt- resa va att vi bestamde da forst att vi sku aka
jorden runt, sen sa sokte vi och jamforde pa natet och kolla olika resebyraer och fraga
om man kan fa nan offert och sen eftersom min bror hade bokat via Kilroy sa for vi sen
ocksa dit och sadar att det har ar var rutt och sen sa liksom borja vi diskutera att &r det
ok, gar flygen och sen borja vi diskutera och bestamde oss sen for den dar slutrutten.
Men att Kilroy var nog den enda platsen vi sen sadar faktiskt for till.

2: Det ar val ganska fa byraer som har jorden runt.

4: Jo och dom faktiskt tar reda pa saker och hjélper och det var nog faktiskt super servi-
ce.

1: Jo, da jag sku boka min Australien biljett tror jag att jag faktiskt gick dit in for att jag

visste att jag anda sku kdpa den.

4: Men jag tror att desto mera pengar det handlar om och desto langre resa man ska gora

sa desto viktigare blir den dar personliga servicen.
3:Jo

2: Jo, for om det nu &r en tva hundra euros resa sa kanske man int bryr sig sa mycket, att

det brukar ju oftast nog vara forst sen da de skiter sig som man behdver hjalp.

4: Och ocksa det att vad man amnar gora dar, att om man nu bara ska ha flyg och traffa
pa nan kompis sd behdver man ju int pa det sattet heller sadar planera sjalva resan och

da behéver man kanske inte hjélp av nan.

Intervjuare: Okej, sa tycker ni eller vilken informationskélla anser ni vara palitli-

gast? Litar ni sadar pa internet till exempel..
2: N&

5: Jag har varit med och boka via Ryan Air och vi férsokte boka till Irland och vi for
aldrig sen pa den resan for att det var sa javla krotigt. Och det var just sadar att pa inter-
net stod det att sahar mycket kostar flygen och sa borja vi och boka och sa hade vi bokat
fardigt och sa far vi mail att det kostar sen ocksa sahar och sahar mycket vilket var

mycket mer &n i borjan.

3: Men hade ni betalat de?



5: N& vi hade int, vi sku fa det pa rakning men sen borja allt kasa pa och det blev helt
forbannat dyrt sa det var inte bra.

1: Jag tycker ndngang nér jag har titta pa Kilroys sidor och har hitta helt jatte billiga flyg

men sen nar man forsoker ga vidare sa e det som om dom int pa riktigt sku finnas.

6: Jo na till exempel nu nar vi ska till Oslo sa e vi fem flickor, och nar jag sku boka dom
pa nitet sa hitta vi da till Oslo for 122 € fram och till baka och sa ténkte vi att det &r ju
helt bra pris och sen fanns det inte fem biljetter med det har priset, utan det fanns bara
tre, sa det va sen helt sjukt jobbigt att forst boka vi dé for tre personer for 122€ och sen
blev dom dyrare for tvéa personer extra och da blev det da nago 150€ for dom tva, och sa
dela vi sen pa dom extra kostnaderna, men det var just sadar att for 1 person att boka for
fem nar det andrar priser, och hur ska man gora sen och att veta att finns det alls platser
kvar nér vi har bokat dom dar tre, att &r det de att det finns bara tre billiga, eller finns det
bara tre platser.

1: Ganska modigt att chansa.
6: Jag vet, men vi tankte att nu finns det ju andra flyg sen. Men det gick ju bra tillslut.

1: Men vad sku det annars kunna vara for informationskalla? Alltsa tidningen, det litar

man ju nog pa.
6: N4, det litar jag nog minst pa.

2: Ja pa det viset, att pa natet ar det sa uppdaterat och dessutom om du vill boka fran
nago tidningsannonser sa kan det ju ta slut pa nagra timmar och du bara int vet de.

4: Men det nog som Mickus sa att det star ju nog t.ex. pa Supersaver sidor att den har
och den hér boka ett flyg hit for det har priset, men man hittar aldrig det till sa billigt
pris. Och sa blir man helt sur for man har sokt pa alla villkor det gar pa just den tiden,
men det finns anda int. Att fanns det liksom bara en san plats eller vad e grejen, att dar
kan man nog sen kanna sig lite lurad att dom forsoker bara fa en att soka dar att sen om
man hittar ett flyg som é&r lite dyrare men anda ganska billigt sa kanske man sen bokar

for att man int orkar soka mera.



1: Jo, och sen tycker jag det borde finnas en san regel att man sku alltid ha alla skatter
och sandant fardigt raknade i priset, for det kan gora en sa stor skillnad sen tillslut. Att

dom brukar ofta sta forst sen nar du har gatt in pa den dar lanken for nago pris eller sa.

2: Jo att nar ja har bokat via bade Ryan Air och EasyJet som da bada ar sandana halpis
flygbolag, s EasylJet har allt dar fardigt i priset medan Ryan Air har sadér att ’flyg for 1
euro”, och sen kommer ju allt dir pa sen som man int alltid har rdknat med och det blir
mycket dyrare. Sa jag bokar nog hellre via EasyJet sa vet man precis vad det kostar for
det inkluderar allt utom om du vill ha annat bagage an handbagage, vilket du kanske int

behéver om du ska pa en kortare resa.

Intervjuare: Okej, sa tycker ni att det finns tillracklig information pa nétet, och

om det inte finns sa vad ar det som saknas?

6: Na till exempel det dar att hur manga platser det fann kvar pa flyget 6verhuvudtaget.
1: Jo, faktiskt.

5: Jo det sku man nog gérna villa veta.

6: Ja dom brukar ju meddela att det finns billiga biljetter men int alls att hur mycke plats

det finns kvar.
2: Ja och sa far man int heller veta hur manga platser det finns till det billiga priset.

6: Och sen sa ar det oftast ocksa bara vissa datum som dom dar billiga priserna ar i

kraft, sa det kanske tydligare i alla fall.
2: Bluel brukar atminstone ha ganska bra sadar att vad det kostar olika dagar.

1: Jo det sku nog vara bra sadar att om du vet att du vill resa men du har int sa tarkka
med dagarna, sa att du sku bara kunna séga att vart du vill och sa billigt som mdjligt och
sen sku det komma fram att nar det ar billigast. Som studerande sa har man kanske int

sa stor skillnad nar man far och det &r kunnon jobbigt att séka genom alla dagar.
7: Jo, sant

3: Mm, jo.



4: Jag tror att Supersaver har gjort ett forsék pa det dar men ja vet int hur bra det har
gatt. Men samma ocksa om man int vet helt vart man vill utan bara vill pa resa sa sku
man bara kunna soka pa dom billigaste flygen dverlag. Att man sku bara sétta fast en

viss manad da man vill flyga o sen sku den ge alla dom billigaste flygen.

2: Jo det tycker jag att Blue 1 har att man kan just se vad det kostar varje dag typ under
en vecka, att du behover int ga tillbaka och fylla i alla info pa nytt utan det finns manga
dagar dér.

6: Jo pa Bluel tycker ja att de just kommer sadar att de star datum, o sa kan du se en hel
veckas priser pa olika flyger.

1: Jo, de e faktiskt bra
2: Jo, det tycker ja med

Intervjuare: Alright, hur tycker ni att sokmotorer, t.ex. Google, har paverkat er

informations s6kning?

6: Google, kanske int sa jatte mycke

2: Hostell o sant tittar man kanske mera

4: Fast jag far nog direkt till hostell world om ja ska boka hostell

7: De e kanske mera da fére man borjar kanna till dom billigare alternativen, att man
forsoker kanske hitta dom via en sokmotor, men nar man redan vet vilka de finns sa gar

man kanske sen rakt till den sidan
1: Ja kan nog ibland soka sadér att "halvat lennot” och sa ser man va de kommer

2: De e sadar, eller det finns ju en sida som heter sa dessutom, med det kanns kanske
inte sadar jatte seriost, eller jag far int sadar jatte serios bild av det, att hellre gar jag rakt
dit som jag vet att funkar, just da e-bookers t.ex. eller Kilroy for ja vet att dom sakert

soker upp det billigaste som finns och dom ér palitliga.

5: Och ocksa sadar finska flygbolag eller sidor, sa att man slipper och fara fran Hesa,

eller sa, for ofta om man hittar sen nago billigt flyg via nan sida sa e man dér att ”jétte



kiva” o sen far det ocksa fran Stockholm, vilket ju sen ocksa kostar om man ska ta sig

dit forst.

4: Men man kanner nog nastan till dom sokmotorerna som soker direkt flyg med, sa

man behdver nog int Google som mellanhand dér fore kanske

2: Jo, jag har sokt nangang pa t.ex. Mondo, men det tycks sen annu sadar re-direct dar-
ifran att sen de priset som dom visar pa Mondo kan vara ett helt annat an vad det sen &r
pa flygbolagets sida, o det &r sadar att varfor skulle jag anvanda mig av den tjansten nar

det anda i sista hand kanske inte stimmer och gér det bara jobbigare.

5: Men ja tror att vi ar alla ganska vana resare, o vi reser och bokar ganska mycket, sa
om ja int sku ha gjort det sa mycket, och vara ovan, sa sku jag nog sékert googla ganska

mycket, absolut.

1: Jo, och jag tycker nog de e svart dedar egentligen, for det finns s mycke olika, att
fast dom i princip borde soka alla flygbolag, sa € man énda sadar att “ar det har nu billi-
gast”.. Att jag har jétte svart att lita pa det. Och jo, man kan ju jamfora sen men ja tyck-

er att det sku kunna nog vara lite lattare.

7: Ja o det sku kunna finnas en san tjanst som visar att okej det ar billigare att flyga via
Frankfurt istéallet for London, for det finns ju en massa forbindelser som man sku kunna

anvanda sig av som man int har nan aning om, for dom kommer int upp pa alla stallen.
6: Det &r sant jo

7: Speciellt da alltsd om man int gor nan charter resa, utan bara ska ha flygbiljetter och

till det billigaste priset mojligt.
Intervjuare: Okej, sa hur brukar ni oftast boka era resor?
Alla: Pa internet

6: Jo, ndja men som vi sa sa ju dyrare och langre resa, sa blir den personliga kontakten
viktigare. Att vi gick ju till Kilroy nu nér vi sku boka, och for oss var det bra darfor for
vi fick fraga en massa sadar utover bara flygbiljetter eftersom det anda var fraga om ett
for oss okant och exotiskt land. Och just sant att vi sku nu behdva ett santdar railway-

pass i Japan, o sa sa hon i Kirloy att hon kan bestalla det at oss via dom. O den servicen



var annars ocksa mycke bredare an bara det dar med flyg och dom bokade hotell till oss
i Bangkok for dom hadde nago kontakter och santdar som sku ha varit svarare for oss att
gora sjalv. Och det var ocksa jatte billigt, att pa ett jatte fint hotell fick vi tva natter for

typ 50 euro, och int sku vi sjalva sakert ha hitta sa billigt och bra.

5: Och t.ex. buss fran flygplatsen till hotellet o sant. Att allt det har sa dom att vi gor at
er, for att ni ska fa s mycket ut av resan som majligt. Att pa det viset sa 16na det ju sig
absolut for oss att ga dit istallet for att sjalv soka pa internet.

1: Och sen just sadar att om man har bokat det med nan, sa man litar pa det, for jag &r
nog alltid lite radd nar man sjéalv bokar att det hander nanting till natet just nar du beta-
lar och sen e man sidir “shit” att betala jag eller int. Och man sjilv mokar nanting, att
om man fast sku satta fel datum, for att man pa navis fast blir blind eller nanting, sa da
har man ingen annan att skylla pa an sig sjalv, men om de e nan som bokar at dig sa kan
du skylla pa den, eller da ar det dens moka. Eller liksom man kanske kan fixa det annu,

att ”jag har talat med en blond flicka.. osv”.

3: Ja att, om det blir nagra fel s kan man direkt reda ut det, annars ar det ju ett javla

helvete och med dalig tur kan man int dndra pa det mera.

2: Ja 0 sa far man kanske inte pengarna tillbaks.

1: Ja och det ar ju lite pinsamt eftersom det da &r en sjalv som har moka.
Intervjuare: Okej, sad vilka faktorer paverkar ert val av bokningskanal?
7: Pris

1: Pris, jo

2: Ja borja fundera pa det har for jag borja och soka pa E-bookers, och jag tror int att jag
nansin ens sokt pa Supersaver, for jag soker alltid pa E-bookers forst. O ibland e jag helt
stord pa den tjansten, men jag gor det anda alltid for jag borjade med det da jag gick i

gymnasiet sa det har bara blivit typ en vana.
6: Sa vana paverkar ditt val?

2: Jo eller, det att jag alltid har anvént E-bookers och har varit ndjd med det.



3: Destinationen paverkar, att e de till Ryssland nanstans till nat okant stélle sa kanske
man sku da ga till nagon och boka med en sadan person som vet an sjalv gora det, det ar

ju mycke lattare sa i det fallet.

1: O just sadar att om man har flera stops, sa som ni hade pa er jorden runt, s int kan
man ju ens riktigt sjalv borja soka for det sku bara bli radd och de sku sakert ba bli dyra-

re sa ocksa .
2: Jo, fixa dom visum &t er ocksa? For de e ju en bra tillaggstjanst.
4: 06, Australiens visum fixa dom jo.

2: Att ja menar sana greijor har man jatte stor nytta av, att man int sjalv beh6ver gora
det.

4: Fast mitt namn var sen for langt, sa de gick bara delvis att fixa sa ja maste sen gora

resten sjalv.

7: Ja tankte ocksa pa det dar att hur man ordnar en resa, att om man ordnar till exempel
till en forening eller nanting, sa gar man ju sakert oftast nanstans och bokar istéllet for

att gora det pa nettin, for det ar ganska svart att boka at en stérre grupp.
2: Och det &r ofta sa att det kan bli jatte olika priser om man bokar pa natet.

Intervjuare: Nasta fraga sku da ha varit att hur paverkar resans typ ert satt att
boka? Men det sa ni ju d& redan, sd hur brukar ni betala era resor? Att om man
nu bokar flybiljetter ndnstans pa natet s& mast man ju oftast betala med kredit-

kort men om ni sku ha ett annat val, sa hur sku ni géra?

2: Ja det beror ju pa var man bokar, men att om man har pengar pa konto sa kan man ju i

vissa fall betala direkt o fa det undan, men jag betalar nog oftast med kredit.
6: Jo, for de e nog ganska séllan man kan betala med bankkort

2: Nar ja boka en gang sa var det sa att om man betalar med kreditkort sa da &r det dy-
rast, eller nej kanske det fanns nago satt som var annu dyrare, men Electron var i alla

fall billigast, och sa forsokte jag betala med det, men det gick int.

1: Men det gar int med Electron



2: Alltsa dar var det ett alternativ, men det gick int sen, int vet jag varfor.

1: Men det som jag tycker att sahar som finlandssvensk att ofta om man kan boka med

natbanks koder sa finns int Aktia som ett alternativ.
6: N4, de e det som dr jatte jobbigt
3: Det borjar nog komma mera och mera, men i vissa fall gar det faktiskt int na

7: Ja sku nog villa ha pa rakning ibland ocksa, for om du fast vet att pengarna kommer
att vara i slutet av veckan inne pa kontot, men du mast ta de just da for att fa det till ett

visst pris, men du har int chansen att betala direkt
6: Jo sant e nog storande

5: Jo faktiskt

2: Kreditkort tycker jag nog &r det basta

5: Jo fast du har som studerande oftast en brukgrédns pa typ 800€ eller ndgo sant, o0 om
du bokar en lite langre resa som kan kosta t.0.m. flera tusen sa har man int sen mojlighet

att ta de pa kredit. Men vi t.ex. to det pa rakning, var jordenrunt- resa.
2: Men det var ju ocksa for att ni for dit, att s& sku ni int sakert ha fatt via nate
5: N4, antagligen int

7: Ja det beror val lite pa, att om man tanker pa dom har som t.ex. Tjareborg resorna till
Thailand, sd det kommer ju pa rakning, men dd mast man nog &nda oftast betala nan-

sorts garanti i forvag.
3:Jo, sa ar de

1: Jo ja tycker ocksa att da nar ja kopte till Australien sa maste jag betala typ 300 euro i
foérvag och sen fick jag sjalv valja hur mycke och nar jag vill betala till nést, och sen sa

jag att okej typ efter veckoslutet.

Intervjuare: Jo, alright sa gar vi vidare till personligservice, vad betyder personlig

service at er?



2: Jag tror int att jag nagonsin behovt ringa till ett flygbolag, att jag sku ha haft nagra
problem, eller den enda gangen jag gjorde det var da jag skulle boka om min biljett, via
Kilroy, men annars har jag nog aldrig behdvt kontakta nan. Att sa lange det int uppstar

problem sa behover jag int personlig service.

6: Jag mast nog saga att sa bra har nog dom hér elektroniska biljetterna fungera att inte
ar det ofta man behdver personlig service, att ibland &r det ju sa latt att man bara knaprar
in sitt kreditkortsnummer och sa bara kommer det ut en biljett, sa enkelt ar det.

3: Men nu &r det sa anda att da man behover det sa ska man nog kunna fa det, att om

det &r sa att nanting sen int funkar o sa vidare
6: Ja de mast nog finnas ett satt att na nan

1: Mm, men jag &r nog san att jag oftast tycker om att ringa o fraga, att faktiskt ibland e
de nog sa att jag vill tala med nan och vissa sandéna sidor sa finns det inget nummer att
ringa till o da far det nog en att tanka att de kanske int sku funka sd som de ska, fast sa-

kert funkar det men man blir lite skeptisk.
3: Service pa sitt egna sprak tycker jag ar ganska viktigt

6: Jo ja mast nog annu saga det har med Kilroy och personlig service, att det som dom
har gjort for var Asien resa har varit helt super, alltsa helt fantastiskt, att alla mojliga
saker, dom har skicka hem info och kartor och kort, det har Kilroy travel insurance
card, o det ena och det andra. Att det har helt enkelt varit helt ljuvligt, alltsa personlig

service i det har sammanhanget har vari jétte viktigt.

5: Jo, just nar vi ocksa sku boka var jordenruntresa, sa vi bestamde ju bara att vi vill aka
typ till dom har stéllen och sen liksom nér vi kom dit sa man fick sen diskutera med
dom och sen kom vi fram till att, det har kanske inte &r det b&sta alternativet, att ni sku
kunna gora sahar och sahar, for att fa samma upplevelser men for ett billigare pris. Och
liksom det var nog jatte mycket vart, att om vi sku bara ha kort pa o boka allt pa natet sa
vi sku sékert ha betala hur mycket som helst till. Sa det var nog sdkert vart manga

manga hundra euro i pengar.

1: O dom &r nog jatte sadar, eller jag ar i alla fall jatte néjd med det har Abo kontoret,

att det ar synd att de bara finns i typ Helsingfors och Abo, att det &r ju faktiskt skont nar



det finns i Abo, att liksom hér finns ju en massa studeranden, for att nar man gar in dit

sa vet man ju att man far service
6: Och han den dar pojken talar ocksa svenska.

1: Jo, och ja tycker att man far lite en sandar kénsla att man inte ens har brattom dar-
ifran, utan att man kan komma dit och sitta och diskutera . For ofta ar det lite sadar att
du tar en nummerlapp o sa ar det lite bratt att sag vad du ska sdga snabbt, men dom ar

sadar att okej du vill ha de sahéar o sa sitter dom o soker pa sin dator tills dom hittar

5: Jo, o dom e sjélv intresserade ocksd, att “men sdhér sku ni ju kunna gora ocksd” o ger

en massor idéer.

1: O det &r just sadar att dom erbjuder tillaggstjanster, men dom e int sadar 16jliga, eller
okej vissa reseforsakringar kan vara lite 6verdrivna och skitdyra, men liksom att dom e
helt sadar vettiga, att det e int bara for att dom ska ga pa plus utan for att det ska hjélpa
dig. Och Kilroy education har s att om jag int sku ha farit pa utbyte via AA, sa ordnar
dom allt ditt utbyte helt gratis, och om du sjélv betalar terminsavgiften, sa hjalper dom
dig att ansoka o séatta ditt betyg till det sprak som det ska vara pa, och fixar just en mas-
sa annat for dom raknar vél ut att du koper flyget sen via dom, att darfér gér dom det
gratis. Men vet du, allt helt gratis, sa jag har varit pa flera olika informationstillfallen
om att studera i Australien och d& har dom varit sadar jatte personliga att jag har skickat
mail och frdgat om infotillfdllen, s har dom svarat sadér att "Hej Michaela, att nésta
gang talar vi om det och det, osv..” o det hjilpte mig jitte mycket eftersom hon som
skétte de fran AA var pd mammaledighet och int hadde méjlighet p& samma sétt att

hjélpa.

6: Men det var det som jag ténkte sdga har att nufértiden tror ja int att personlig service
anda ar lika viktigt som forut, for jag kommer ihag nar man var liten och sku pa nan
charter-resa sa hadde vi den déar resekatalogen vart vi kolla och sa for man med mamma

till nago kontor, for int fanns det ju ens mojlighet att boka online.

2: Ja, och nar man bodde pa landet sa gick man till R-Kiosken efter en katalog, o sa satt

man hemma o bladdra och sa fick man ringa och bestélla.

5: Jag alskar dom dar katalogerna, jag far nog hem dom annu.



1: Vi hadde int R-kiosk i Sjunded, sa man maste ringa och bestélla kanske..
2: Sa gjorde vi nog tror jag.

Intervjuare: Okej, hur mycket mer ar ni fardiga att betala for att fa personlig ser-

vice eller ar ni alls?

2: Na

6: Int sa hemst mycke na
5: Na

6: Jag anvander det i sdna sammanhang att de ska bli billigare, gallande just langa resor

och sahar

2: Men just vanliga flygbiljetter som man kan boka pa natet, sa ar nog svaret nej.
7: Pa en del stallen far man ju nettialennus ocksa

6: Ja vill nog att den ska finnas dér att man kan kontakta om det behdvs

4: Men int vill man kanske betala anda

3: Man betalar tillrackligt ren for sjalva resan

Intervjuare: Okej, s& hur paverkar teknologins utveckling pa behovet av personlig

service?

6: Mycket

2: Mycket, jo

5: Ja nu minskar ju den forstas.

1: Absolut, fast naja o andra sidan sa kan den ju nog kanske dka ocksa for att man i na-

got skede ser det dar guldkornet dar att hur viktigt det egentligen ar.
6: Jo, nu ar det viktigt nog sku jag s&ga.

5: | latta bokningar att om man bara vill ha flyg eller bokar hotell eller sadar sa da beho-

ver man nog int de.



1: Och nu &r det ju praktiskare pa det viset att om du bokar via telefon fast sa mast du
sen fa alla papper och biljetter hemskickade som da kostar, plus att det tar tid, och nu &r

det ju ocksa jatte skont att kunna gora allt bara hemifran helt nir man vill. °

Intervjuare: Kommer den personliga servicen att behévas i framtiden och pa vil-
ket satt?

6: Jo, om man har problem med nanting
2:Jo, de e allti de

6: Alltsa att i framtiden kanske ingen behGver boka genom personlig service alls, utan

det ar bara dar som backup

5: Jo, men ja mast nog anda igen saga det har, att desto ldngre resa, desto mera pengar
det ar inblandat, ju krangligare de blir och om det &r flera etapper osv, sa behdvs nog

persolig kontakt absolut.

6: Ja men kanske internet utvecklas sa mycke i framtiden att man int behover nago
manniskor mera, for det har utvecklats redan sa mycke, och det gar sa behandigt det har,

att manne det nu int annu fortsatter utvecklas.
1: Men det behdvs nog for dldre manniskor, alltsa pa riktigt.
2: Men snart ar det vi som ar dom &aldre ménniskorna, och vi kan ju anvanda internet.

1: Na men nu kommer vi att bli popiga i nago skede och int hanger vi sen med i ungdo-

marnas svangar.
6: Vi hyr nan som bokar at oss.
7: Ja tror nog att ju mer krav man har, desto mera behdver man den personliga servicen.

1: Kanske sen ocksa nar man har barn, sen ar det ofta sadar att barnen far ofta aka gratis
eller till halva priset, sa det kan vara jatte stor skillnad pa priser, att om du t.ex. tar fyra
skilda personer eller tva vuxna och tva barn, och barnen &r gratis, sa kan det ju vara jatte
stora skillnader. Att da tror jag det kan vara jobbigare via natet, att da vill man kanske

ga till ett kontor eller tala med nan.



5: Men ja mast nog séga att vi som nu ar har sa reser ju faktiskt jatte mycket, sa vissa
saker ar sjalvklara for oss. Att folk som int gor de sa &r ju personlig service jatte viktigt.

2: Man blir ju van ndar man gor det ofta. Du blir van med den tanken att du behover int

prata med nan.

3: Man blir sa osocial egentligen, tank nu nar allt gar pa internet. Nu &r det ju hemskt

samtidigt.
Intervjuare: Vad har fatt dig att boka via personlig service tidigare?

1: Na jag &r nog jétte sahar att om det &r nan trevlig manniska sa blir ja ganska sadar latt
paverkad. Alltsa just t.ex. pa Kilroy s& &r ju dom som jobbar dar trevliga och dom é&r
sadar unga och frascha och det &r kiva att ga dit. Att om dar sku sitta ett gang gamla
sura kdringar o dom sku vara sadar som vi redan tala sa sku man far lite en kénsla att
dom int e alls intresserade o int &r det kiva att ga dit da. O att just om man kan fa servi-
cen pa sitt egna sprak paverkar jatte mycket och sen att om dom ar sadar unga och man
ser att dom faktiskt engagerar sig, och man ser att dom int liksom sjélv vill vinna pa det

utan ar intresserade av att gora resan bra for dig.

5: Jo det &r helt sant. O just dar pa Abo kontoret nar vi var och tala s& markte man nog
att dom har vari till en massa platser och dom kunde beratta fran personliga erfarenheter
att ”Vinta hon har vari dér, vénta s hdmtar ja henne” o s& sokte dom nan som kunde
beratta hurdant det hadde varit dér o sant. O det var helt jatte bra att dom kunde séga att

vad som &r vart att se o vad som kanske inte ar det.

7: Nér ja boka min forsta sodern resa sa da for vi nog till nagot santdar kontor for da

visste man inte sa mycke om att boka eller om internet.
6: Det &r sakert just det dar om man ar ovan

2: Jag ar lite forvanad att sandana Aurinkomatkat eller Tjareborg fortfarande har kontor,

att hur kan dom &nnu klara sig sa bra..
1: Min mamma sku nog aldrig kunna boka en resa pa néatet, det ar jag séker pa
3: Pappa gor det och det &r nog underligt hur han klarar av det.

6: Mamma bokar bara via internet



1: Jo det sku min pappa ocksa kunna hur bra som helst, men int mamma.

Intervjuare: Vilka for och nackdelar finns det med att boka genom direkt kon-
takt?

4: Det att om man int &r saker pa dom olika alternativen sa far man i alla fall klarhet att
vilka alternativ man éver huvudtaget har och sen far man klart vélja da vilka for och
nackdelar det finns med dom, att det ar svart att jamfora pa natet 4n om nan beréattar det
for en. Plus som du just sa att dom som jobbar pa Kilroy har varit till dom héar olika stél-
len och kan darfor beratta, och du far veta hurdant det har varit genom deras egna erfa-

renheter.
6: Men det &r nog behandigt att boka pa natet
5: Nackdelen ar det att det kan oftast kosta mera

2: Och nackdelen for mig ar att jag mast ga dit, fast jag sku kunna gora det sjalv hemma
fast klockan fyra pa natten nar ja kommer hem fran baren, om jag nu sku fa fér mig att

gora det just da.

1: Och sen kan det ofta just vara stangt nar man ska ga dit och sen kan man da hamna

vanta fast till mandag for att det 6ppnar

5: Int tycker jag att det brukar kosta mera, eller int tycker jag att jag har betala nago ex-

tra ndnsin

4: De e ju kanske just om dom skickar hem négo biljetter eller annat sa kan dom sen ta
betalt for det. Vad annat kan det nu vara.. Vi betala nog nagra tior tror jag for att dom
planera var resa at oss, men det var nog absolut vart det. Det for ju i samma konkurs

som allt det dar andra...

3: Pa Viking Line har dom ju pa natet dar att om du bokar online kostar det sa och sa

mycke och gor du det via telefon sa lagger vi till 5 euro serviceavgift.
2: Jo ocksd om man vill betala resan forst vid hamnen sa kostar det 5 euro mera.

1: Det dér e ju nog lite frackt sadar till exempel just for aldre manniskor



6: Ja, kanske dom sen ténker sa att ”Okej jag bokar int da, for jag vet int om jag gor

ratt”

3: Det e som om dom int sku villa hjélpa, att som om dom sku villa fa bort det dar med
kundkontakt.

7: Ja for just med Viking line sa mast du ju &nda ga till disken och visa din lapp, att va

har det nu for skillnad om du betalar i samma veva. Det tycker jag &r lite dumt nog.
Intervjuare: Okej, hur mycket erfarenhet har ni av att boka online?

Alla: Mycket!

Intervjuare: Ar det ndgon som aldrig har gjort det? Nehe.

1: Na ja har nog int boka nago jétte langa resor, att det ar just sadar Sverige eller inrikes

i Australien, men inga sadar langa resor.

5: Det hér e ganska hc, men jag boka till USA med fyra barn som int ens var mina. Fyra
barn fran olika familjer och det gick hur bra som helst, fast USA ar sadar hysterisk med

sana greijor.

7: Fundera dom manne att kidnappar du ungarna eller vad ar det har

Intervjuare: Okej, vilka for och nackdelar finns det med online-bokning da?

2: Jag hittar inte sd mycket nackdelar med det egentligen, da sku jag int anvanda det.
6: Nackdelarna ar val det att det ibland kan vara svart att hitta exakt det man soker

1: Jag tycker ibland att det finns sa mycket dar att det just blir svart att hitta, sen det dar
att om det hander nago at din natanslutning, att det behover bara vara na litet att din

kotakt gar av, som det alltid ibland kan géra.
2: Int om du har fast anslutning
7: Men nu kan ju sidan fast stérva

4: Ja, sant kan handa



1: Ja, o sa star det ibland att klicka en gang for det kan ta en stund, och sen kan nago
mokun klicka &nda tva ganger for att det tar lange, och t.ex. min kompis raka ut for det
att det brots och sa gick de sen sa att hon betala det tva ganger i misstag, just for att det

hadde stérva.

6: Men nu far man ju tibaks dom pengarna

1: Jo, men det blir ju nog ganska mycket extra jobb

6: Jo det blir det ju, sant

2: Men i det fallet sa tycker jag det var hennes fel, for hon klicka ju tva ganger

3: Jag tycker i alla fall att det & mera risker om man bokar online. Och for oss som &r
vana med internet sa &t det ju latt men for dom som ar ovana kan det sakert vara jatte

svart att hitta det man vill ha.

5: Men ja mast nog saga att det finns nog int nanting som internet sku ha som jag sku

tvivla pa

2: N&, man bokar int via séna som man tvivlar som ar skumma eller nago. Att da anvan-
der man bara int det utan soker vidare. Fast Ryan Air dr nog lite suspekt och det anvan-
der jag nog.

5: Jo Ryan Air &r liiiite suspekt.

1: Vissa manniskor tycker nog int om att skriva sitt kreditkortsnummer ut pa internet,
att jag har nog int sjalv pa det vise svart med det, men jag vet manga som int riktigt litar

pa det.
6: Jag tanker nog pa det varje gang jag gor det, men sen gor jag det anda.
1: Men det kan jag nog tanka mig att manga int tycker om med online bokning.

2: Det vad den béasta dagen i mitt liv nér jag fick mitt Visa- kort. Alltsa i mitt konsum-

tionsliv.
1: Det var min vérsta dag.

5: N& men det underlattar nog massor.



7: Men jag tycker nog i vissa fall att man kan bli lite oséker att har nu resan faktiskt bli-
vit bokad, att int har jag val gjort fel . Att det var jag med om nu nér jag sku boka tag
biljetter fran SJ i Sverige. Att jag hamna till sist be min kompis som bor i Sverige ga
och boka for det bara int funkade. Det pa na vis tog pengar fran konto o skicka tillbaka
det, drog pengar fran konto och skicka tillbaks igen o sa vidare. Jag tror hon gjorde det
atta ganger under samma dag och fick int &nda den dér biljetten bokad. O da var man

nog sadédr att ”Gud anda, ska de vara sé svart!!”

2: Bluel har till exempel borja med det att dom skickar direkt mail att ”Din betalning ar
bekriftad och du har en garanterad resa” eller ndgo i1 den stilen att det dr int sadér att

man mast bli o vanta eller nago, och det &r helt jatte bra.

4. Ja, for att undvika sandant sa borde dom ju skriva ut med stort att klicka bara en

gang.

7: Eller sen att det helt enkelt bara sku ga att klicka en gang, det sku ju vara mycket
battre.

1: Men det som &r nog ocksa, att det ar nog jatte bra att dom skickar sandant mail, for
alla gor int det och jag blir helt stressad nir det stér att printa ut sidan” o sa blir man

sadar att ja har ingen printer!!

6: Men om man bokar fast kryssning s far man ju en kod och sen ska man skriva upp

den och man behdver int printa eller nago.

4: Men tank om man int har penna o papper?

6: Na da har man nog telefonen som man skriver upp i.

Intervjuare: Hur tycker ni att prisjamforelsesidor har paverkat bokning online?
5: Jag tycker dom ar ganska daliga. Jo, Super Saver e en av dom, och det ar mega-shait!
4: Jag tycker dom dr ganska bra, da far man en bild om vad det ska kosta.

2: Jag sdger: E-bookers!

5: Vi boka var lbiza-resa via SuperSaver och det vara bara skit.



4: Ja tycker nog att om man int sen bokar via den dar sokmotorn sa ser man ju da pris-

nivan.
5: Jo, det &r bra
3: Jo, det tycker jag me

2: Jag brukar gora sa att jag kollar dom vanliga som da E-bookers, och sa ser jag da vil-
ket flygholag som é&r billigast, o sa gar jag o bokar det via deras sidor.

5: Jo, sa gor jag ocksa, man ska nog int boka via dom dar sidorna, usch. Vi hamna ju till

Sverige och int till Finland néar vi flog hem da.

2: Ja, men ja har nog varit med om att det har varit billigare via e-bookers an via SAS

till exempel.

1: Men det &r nog jétte bra for att man far en sandan 6verblick liksom vad det typ kos-

tar.
Intervjuare: Okej, na hurdan roll kommer online bokningar att ha i framtiden?
3: Storre och storre

6: Mm, det tror jag ocksa. Som jag sa sa tror jag att den dar personliga servicen sen bara

blir en backup att om nanting gar fel. Fast int vet ja, det sku i alla fall int forvana mig.
1: Nu ar det ju redan jatte manga som har sa.
6: Exakt

7: Atminstone int i mindre stader som for det forsta int kanske har kontor och kanske int
pa samma satt pengar att kasta ut, men sen i storre stader dar man kanske har mera

pengar att géra av med, sa féredrar man sen personlig service.

5: Men det ska nog finnas majligheten att fa tala med en riktig manniska, fast sen bara i

telefon

3: Jo, ifall nago hander, ifall man nu fast bryter bada benen och behéver boka om eller

nago.

7: Eller om man int har tillgang till internet just da sa kan man ringa istéllet.



Intervjuare: Sista fragan, hurdana egenskaper saknar online bokning i jamforelse

med bokning genom personlig service?
7: Battre jamforelsemojligheter av destinationer

1: Jag tycker att det var en bra idé det dar med att man sku kunna se att n&r man kan
flyga som billigast, att personligen sku jag behdva en sandidn knapp att ” Jag behdver till

solen sa billigt som mojligt, inom fem manader” Klick!
5: Jo, det sku vara super

1: FOr det ar ocksa svart att valja destinationen for int har jag sa stor skillnad vart jag

ska fara
3: Det finns sa mycket att utveckla i dom dar sidorna annu

4: Kanske mera sidir att ”vad forvéntar du dig av resan?” Sa kan man vilja action, skid,

sommar, fest osv.
2: Lite sadar har dom pa Tjareborgs sidor nog

5: Det har nog Kilroy ocksa lite att vill du géra mycket fysiskt och aventyrligt eller vara

i storstader eller annat.

6: Men just sddar om man tar fast skidsemestrar sd sku de kunna komma allt som finns
sadar i prisordning, att just alla nordiska, Are o sana, anda till Alperna eller Japan for
det finns en massa som man int ens vet om, att alla alternativ sku komma upp om Krite-

rierna bara sku vara skidresa.

4: Eller sen sku man klicka pa billigast, o sen sku de komma dom tie billigaste alternati-

ven dom har.
Intervjuare: Har ni nagra slutord har som avslutning?

1: Kilroy Travels jatte bra!! Man bli nervés nar man snart blir fardig och gammal dess-

utom och far int sen mera samma juttun fran do.

6: N& men jag tycker jatte mycket om Kilroy och det som dom erbjuder och deras per-
sonal ocksé har i Abo i alla fall. Att om jag ska ga nénstans o sitta o tala med nén och f&

personlig service sa sku ja int ga nan annanstans an till Kilroy.



2: Né det &r sant

4: Jag tycker ocksa om det att fast dom ordnar liksom langa resor sa har dom ett sant
rykte att det ar formanligt sa man tanker int ens pa att ga till ndgo annat som na Kaleva

Travels eller sant, for det bara ropar serviceavgifter och dyrt!

5: Jag litar nog ganska blint pa Kilroy, att jag brukar ibland jamfoéra men nog int sa
mycke, att nu nar vi boka till Japan sa for vi bara dit och jamforde inget och lite helt
blint pa dom. Men dom skoétte sig nog, att man har int haft orsak att tvivla pa dom hel-

ler.

4: Bland ungdomar har nog lite en sandar monopol stéllning just via sitt rykte, men dom
lever nog upp till det sa pa det viset gor det ingenting att ingen av oss hadde ju sa gott

som inget illa att sdga om dom.

1: Jo, de biljetten som jag hadde var jatte bra, att fast jag int visste nar jag sku komma
hem o sen fick jag bli i Hong Kong hur lange jag ville, och det gick hur latt som helst

att &ndra pa den o sa vidare.

Intervju nr: 4
Inspelad 8.12.2009, langd 29 min

Intervjuperson 1: Eli olen 23, asun Helsingissa ja olen avainasiakaspéallikkona seka
opiskelen Haaga-Heliassa markkinointia viimeista vuotta. Viimeisin matka oli Mallor-

calle jonka vanhemmat varasi Finnmatkojen kautta.

Intervjuperson 2: Olen 22 vuotias, opiskelen sosiaalialaa ja olen Kirkkonummelta kotoi-

sin. Viimeisin matka oli Kroatiaan jonka varasin netin kautta.

Intervjuperson 3: Olen Helsingistd, ikd4 24 vuotta, opiskelen vaatturiksi tall& hetkella ja

viimeisin matkani on New York jonka itse varasin netista.

Intervjuare: Eli ensimmaisena teemana on tiedonhaku, eli jos haette tietoa jostain

matkasta jolle haluaisitte lahte&, niin mist& haette tietoa ja miksi juuri sieltd?



1: Google ja sitten jotkut namé Tjareborg ja Finnmatkat ja sitten E-bookersit sun muut,

ja 1ahinnd niitd hintoja vertailen

2: Hintavertailua ja ehké jotain tietoa matkakohteesta jos se on uusi paikka, netin kautta

kanssa

3: Enemmén se on se hinta, ettd periaatteessa jos halvalla paésee johonkin niin sitten voi
varattuaan ottaa selvdad enemmaén ettd mihin on oikeen menossa, jos se just on uusi
paikka. Ja tota Googlen kautta mut kaikista kivointa on ehk& menna paikalle tietamaétta

mitaan.

Intervjuare: Okej, mika tiedonlahde on teidan mielestanne luotettavin ja mink&
takia?

2: Netti
Intervjuare: Eli netti on teidan mielesta luotettava?

1: Netti on kyll& ihan luotettava koska esimerkiksi kirjat voi olla vdhan vanhanaikaisia,
et en mé lahtis varta vasten hakeen jotain kirjaa joka on vuodelta kivi ja keppi

3: Mun mielesté taas ystavien kokemukset on kaikista luotettavimpia ettd tosi paljon
lahtee sellasiin paikkoihin joita on suositeltu, eik& ehka vaan sen suosituksen takia vaan
koska on kiva nahda mitd muut on nahnyt ja siitd pystyy sit keskustelemaan mydhem-
min

Intervjuare: Okej, saattekste teidan mielesta tarpeeksi tietoa internetista?

1: Jo

2: Mun mielesté valttamatta ei, ettd kylla aina tulee yllatyksia paikanpaalla jotenkin

3: Mun mielestd on kyll& kiva voida kysya ihmiselta etta silleen en ma tiedd jotenkin ma
haen eniten netistd kommentteja ettd mit4 ihmiset on sanonut siita paikasta, en niinkaan
ettd mité sielld on nahtavad, sit se voi tietysti menna vahan harhaan kun toiset tykkaa ja

toiset ei, toisilla voi olla huonoja péivid ja toisilla parempia
Intervjuare: Elikka minkalaista tietoa sieltda puuttuu?

1: Ehk& jotain paikallisista vahan enemman et mité ne tekevét



3: Paikalliselama kyl munkin mielesta et semmonen et kun se tieto tuodaan julki netisséa
niin se on aina periaatteessa et jos joku lukee sen niin sit kaikki haluaa tehda sen saman
joten jos se on jotain paikallisista niin se on ehtinyt jo kulua loppuun kun sa ehdit tehda

sen ite ja sit se tuntuu sellaselta turistimaiselta

2: Jossain maarin netissa on paikoista vahan semmonen liian hieno kuva jossain niinku
matkayritysten sivuilla esimerkiksi niin annetaan tosi ruusuinen kuva kokonaisuudesta

ja se voi olla sitten jotain ihan muuta todellisuudessa
3: Useinmiten tollasta on just noissa hotellilomissa eli pakettimatkoissa
1: Joo, aivan

Intervjuare: Okej, sitten ndé jakelukanavat ja varauskanavat, eli kuinka yleensa
varaatte matkoja jos varaatte?

1: Netista
2: Sama

3: Netisté joo, paitsi ettd jos on kysymys jostain pitemmaéastd matkasta, etta jos on me-

nossa jonnekin maapallon toiselle puolelle niin sitten mielell&&n henkilokohtaisesti
1: Tai jos menee ryhmankanssa niin sitten kanssa henkilokohtaisesti

Intervjuare: Eli mitk& asiat vaikuttaa vatauskanavan valintaan?

3: Matkan pituus ja ryhmén koko

2: Niin ja ehkd matkan tarkotus

3: Et tarviiks hotellia ja jotain semmosta

2: Niin ja sitten makin olen ollut vaihdossa niin se menee sitten véhan eri portaita pitkin

et se ei mee ihan suoraan vaan netista

1: Niin tai sit matkan kustannus, kyl sekin aina vaikuttaa, et jos on ihan tajuttoman dyy-

ris niin kylla ma sitten menisin ihan asiakaspalvelijan luo

Intervjuare: Kuinka matkan tyyppi vaikuttaa varauskanavan valintaan?



1: No just noi jotka jo tuli sanottua eli pituus ja seura ja hinta
Intervjuare: Onko kohteella valia?

1: No jos menee jonnekin pidemmalle ja uuteen paikkaan josta ei oo ennen kuullu pal-

joa niin sillon on kiva menna jonkun luotettavan tahon kautta

3: Et just johonkin Euroopan suurkaupunkeihin voi tosi helposti varata netistd mut sit
jos lahtee johonkin Intiaan tai vastaavaan niin on hyvé ehka tietdd vahan enemman eli

just menné hekildkohtaisesti paikanpaalle
1: Ja lentoyhti6 kanssa vaikuttaa siihen
2: Niin vaikuttaa joo

Intervjuare: No kuinka te yleenséd maksatte teidan matkat? Tai miten te haluaisitte
maksaa jos teilld olis vaihtoehtoja ettd onko luottokkortti teidan mielesténne ihan

jees?
1: Ma en kylla mielelladn maksa luottokortilla
2: Mielummin maksais kylla laskulla

3: Ma haluaisin maksaa laskulla mut tosi harvoin sitd saa maksaa niin, eli luotolla ma

yleensa maksan

2: Etenkin just netissa niin kaikki on aina luottokortilla

1: Mmm

Intervjuare: Miks se lasku olis kivempi kuin luottokortti?

1: No sitten ainakin tietad etta on joku tosite siitd ettd maksu on mennyt, luottokortilla

tuntuu jotenki ettd ne numerot saattaa vaan havita..

2: Ja ylipaata kun sa syotat sun kortin tiedot internettiin niin s& et tieda jos ne paatyy

vaariin kasiin

1: Niimpa



3: Mun mielestd, tai m& oon niinku arsyttad sekin et jos tilaa postista jotain niin valilla
joutuu etukateen maksaan sen, ja se et lentolippu on vield niinku paljon kalliimpi ja

semmonen isompi juttu
1: Eli mieluiten laskulla ja parissa erdssa jos se on joku isompi juttu

Intervjuare: Okej, sitten tda henkilokohtainen palvelu, eli siihen lasketaan sitten
myds asioinnit puhelimitse ja sahkopostitse, elikka mita henkilokohtainen palvelu

tarkoittaa teille?

1: No sité et joku oikeesti perehtyy ettd mihin kannattaa menna ja mita kannattaa ndhda

ja kertoo véhan omia kokemuksia ja suosittelee reitteja
2: Mulla on tosi véhéan kokemusta tosta, mun on hankala vastata

3: Ainakin kun oon jarkanny noita ryhméamatkoja niin se on tosi tarkeeta etta se joka
jarjestdd mun ryhmaélle sen matkan jos meité on yli kymmenenkin henkil6& niin se tietdé
mité suositella ja tietddettd jos ma sanon ettd mulla on pieni budjetti tahé&n, niin se ei l&-
he suosittelemaan mitaan niinku tavallaan firman hyvéks vaan niinku henkilékohtainen

palvelu just mua varten enemmankin

Intervjuare: Eli onko se teidan mielesta tarkeata matkaa varattaessa? Toi henki-

I6kohtainen kontakti.

1: On se mun mielestd, se niinkun antaa sellaisen luotettavuuden ja turvallisuudentun-

teen ennen kuin lahtee sinne

3: Mun mielesté se henkilokohtainen kontakti on niin ettd jos se on niin se on tosi tarke-

aa ettd minkélainen se on, eli jos sité ei ole niin se ei ole niin iso juttu
1: Kunhan saa fiilista siita niin se voi vaikuttaa aika paljonkin

3: Eika sellanen ettd se jolta kysyy vaan istuu ja tuhahtelee ettd ’taas mun tiytyy varata

ja vastata kysymyksiin”, se latistaa mun mielesti tunnelmaa
2: Mm, totta

Intervjuare: Paljonko enemman olette valmiita maksamaan saadaksenne henkil6-

kohtaista palvelua, vai oletteko ollenkaan?



1: Oon valmis, mutta sanotaan ettd 25-50 euroa tai jotain

2: M4 en kylla oikeestaan ole, koska se yks kerta kun mé& olen sitd kayttanyt niin se oli

aika huonoa, etté se ei mitenkaan positiivisesti vaikuttanut tilanteeseen, eli en

3: No mé oon kyl valmis maksamaan siitd, ettd riippuen matkan pituudesta ja hinnasta,
et jos se on niinku vaikka joku prosentuaalinen maara jossa olis joku raja, ettd en ma
varmaan viittdkymppid enempéad maksais mutta se et jos ma maksan viisi tonnia mun

matkasta niin viiskymppia ei ole paljon siité palvelusta

1: Mut sillon olis kyll& kiva saada jotain matskuu, et jos menee johonkin konttoriin niin
kylla siitd voi maksaa mut sit olis kiva saada just jotain materiaalia ettd minne menné ja
mité tehdd, et jos ne vaikka imuttaa netista jotain infoa niin ei se maksa niille mitaan

paitsi aikaa

Intervjuare: Miten teidan mielestanne teknologian kehitys vaikuttaa henkilékoh-

taisen palvelun tarpeeseen?
1: Mm..

2: Kylla se ainakin kauemmas sité vie, just se ettd kun niin paljon tietoa on itsekin haet-
tavissa, herkasti sita sitten tekee niin enemmen kun ettd lahtis kaupungille johonkin

konttoriin, jos sa saat sen saman kotoolta kasin tai tyGaikana jopa selvitettyé

1: Niin, vahan riippuu ajasta ettd onks kiire, niin sit silla henkilokohtasella palvelulla ei

00 niin paljon merkitystd mut sit jos haluaa fiilista niin sitten ottaa sita aikaa

3: Mun mielesté taas se poistaa tosi paljon tyopaikkoja, ja sit kun sa oikeasti tarvitset
sité ja yritat saada jonkun kiinni niin sulle ei vastata puhelimeen ja sa joudut odottaan,
niin sit on ihan sama jos sa joudut odottamaan siell& liikkeessa, ettd kylla niitd ihmisié
tulee aina olemaan jotka tarvitsee sen henkilokohtaisen palvelun, ja mulla menee tosi
nopeesti fiilis matkatoimistossa jos mé joudun niiku odottamaan pitkaan, et sitten mé

vaikka vaihdan sita

1: Mm.. Ja sit ma kylla luulen ettd jos sitd henkilokohtaista palvelua mainostettais niin
kylla ihmiset kévis sielld, et just sen hyotyo pitdis tuoda sitten enemman esille eika sil-

leen ettd ”meilld on hienot nettisivut, mene sinne”



Intervjuare: Tullaanko henkilokohtaista palvelua tarvitsemaan tulevaisuudessa ja

milla tavalla?

1: Tullaan, koska ei kaikki voi tapahtua netin kautta, ja sit myos jotkut kaipaa sita
2: Ja kaikilla ei vélttamatta ole edes nettié

1: Niin

3: Mun mielesté taas se, ettd ideaalihan olisi ettd sen vois vara kummasta vaan eiké siin
hinnassa olis eroa, etta se netti ei olisi sitd palvelumaksua niin paljon halvempi, siis sil-
lai ettd kun netissa se hinta niinku riisutaan pois niista palvelumaksuista, ettd se vois
olla niinkun sama mutta niinku en mé tiedd, mun mielesta se on hassua etté nettihinta ja

palveluhinta on niin eri valilla

Intervjuare: Jos olet joskus varannut matkan henkilokohtaista palvelua kayttaen,

niin mik& on saanut sinut valitsemaan juuri sen tavan?
3: Siis et valitsee sen henkilokohtaisen palvelun?
Intervjuare: Niin

1: No mulla on kerran ollu tosi hyvéa kokekmus siita etta siitd jai sesmmonen hyva fiilis,
et se oli tosi hyva kun ne kerto paljon kaikista jutuista ja sit kun ei ollut itsekk&an varma
ettd minne ja paljon maksaa, et kyl ma katoin netista sitakin kun I6ytyy ok sivuja mutta
siell sita reittia ei voi valita itse, niinku pidempaa, niin se oli vaan helpompaa menna
sitte sinne, et joku ammattilainen etsii mulle halvimman hinnan ettei ite tarvii viettaa

monta tuntia netissa etsiméassa

3: Ma taas tykkasin siitd, et just jos on semmonen pidempi matka missa on monta py-
sékkaia niin sitten tota se on paljon helpompaa henkil6kohtaisesti ja yleensd ne on niin
asiantuntevia ettad ne niinku voi neuvoa sulle ettd mista esimerkiksi kannattaa lentéaa ja
mihin, véalttddkseen esim. ruuhkia, odotusaikoja, lennon pituuksia ja timmosiéd. Et kyl
mé& oon ollu tyytyvéinen jos mé& oon saanut sellasta palvelua ettd joku laatii sen mun

puolesta.

2: Mulla oli ehka sit just huono kokemus siité etté siitd ei niinku ollu mitéén apua, ettéd

mulla oli niinku lennot hoidettu mutta sitten sielld kohdemaassa niin mulle piti jatko-



palvelut hoitaa ja loppujen lopuks sitd ei oltu hoidettu ja sitten kun mé perille paasin se
aiheutti vahan hammennysté kuitenkin. Mulle oli I&hinn& puhelimitse ja maileilla niinki
kayty lapi ja sovittu se palvelu, ja puhelimessa se oli l&hinnd just sitd tuhahtelua etté
”Noh, etk sd nyt ymmarrd” ja silleen, et sen puolesta niin mé en kylla pitényt siitd ol-

lenkaan

Intervjuare: Elikka, mita hyvia ja huonoja puolia 16ytyy henkilokohtaisen palve-

lun kautta varaamisella?

1: Se voi mennd ihan tosi hyvin tai sit se voi menn aivan puihin, etta riippuu ihan hen-
kilokemiasta. Ett4 kylla siind asiakaspalvelijana pitais olla niinku skarppina aina sit kun

asiakas tulee, eiké sitten niinku mieti jotain muita juttuja

2: Niin ja sit niinku asiakas odottaa ettd sieltd saa niinkun parhaat tarjoukset et sit se

harmittaa jos sé sit myéhemmin I6ydatkin jotain parempaa

1: Ja siihen menee maku aika nopeesti ja vaikka sitten vaihtaa firmaa jos saa huonoa

palvelua
2: Mm..

3: Niin ja tarkeeta on se positiivisuus siind, koska ihmiset jotka menee ostaa matkaa niin
ne tuskin on silld mielilld ettd "Harmi kun nyt on pakko lédhtee matkalle” vaan ne on sil-
leen ettd ”Méd oon sdidstidnyt titd varten ja timi on mun unelma” ja jos ne ei yhtddn
elaydy siihen se vaikuttaa tosi negatiivisesti. Ettd mulla on ollu ittellani tosi hyvia mutta
my06s huonoja kokemuksia, ja kun itekin on ollu asiakaspalvelualalla aika kauan ja tie-
t&a kuinka paljon se voi merkitd. Etta tota kyl se niinku on niin ett4 jos sill4 on huono
paiva silla tyontekijalla niin sit kannattais kyl pysyé vaan puhelimen tai séhkdpostin &a-

ressd, eikd kasvotusten.

1: Jos on hyvéé palvelua niin sitten varmasti tulee myds uudestaan eika tilaa esimerkiksi
just netistd, mutta jos palvelu on huonoa niin sitten varmasti vaihtaa nettiin koska se

henkilokohtainen kontakti ei ole tuonut yht&én lisdarvoa

3: Se mit4d makin oon huomannu et jos menee uudestaan niinku samaan paikkaan niin

sitd toivois ettd se sama asiakaspalvelija olis taas sielld, tai silleen yleensé jos odottaa



siind jonossa ja ndkee ettd sielld on joku tuttu naama niin miettii et kunpa mé paésisin

tolle”, ja se antaa semmosen hyvin fiiliksen jos péédsee

Intervjuare: Eli sitten elektroniset varauskanavat, eli kuinka paljone te kaytatte

online varausta tai kuinka paljon varaatte siis netista?

1: Kyll& aika paljon sillee yleensa ottaen jos miettii mds muita kun matkoja et esimer-

kiksi leffalippuja tai muita lippuja. Etté kylla aika paljon itse asiassa.

2: Mulla on kyl melkeen kaikki mahdolliset, pankkipalvelut sun muut kylla netin kautta,

et harvoin tulee lahettyy enad minnekkéan paikan pééalle

3: No mulla on kyl kaikki tommoset netin kautta, mut jos olis mahdollisuus saada jos-
sain reali ajassa tai no joku pankki palvelukin niin millon sa ehdit pankkiin 8 ja 16 vélil-
14, siis se on ihan naurettavaa, tai no kylhan jotkut pankit on kauemmin auki mut kui-
tenkin. Mut siind mielessé on tosi tarkeetd ettd joskus kun ma oon varannut netin kautta,
taa oli itse asiassa just Kirloyn kautta, niin ma varasin vahingossa vaarat pdivat ja ma
soitin sit heti sinne ja ei kestany kauaa niin ma sain sit sitd henkilokohtasta palvelua ja
ne vaihto sen péaivamaaran. Koska tosi usein semmosien firmojen nettisivuja missé ei
ole mitadn yhteydenotto tietoja niinku puhelinnumeroo niin sa et niinku vélttdmatta sit
pysty perumaan tai muuttamaan tai ihan mitd vaan semmosta. Mut kyll& ma useimmiten

varaan netin kautta.
Intervjuare: Mita hyvia ja huonoja puolia on nettivarauksissa?

1: No hyvéa on se ettd tapahtuu nopeesti, jos se on helpoksi tehty, ja se ei kuluta hir-

veesti rahaa ja niinku aikaa just

2: Toisaalta se ei 00 aina niin luotettava, et just kun on isoista summista kyse niin kylla

sitd miettii aina muutamaan otteeseen ettd kummin kannattaa tehda.

3: Niin ja sitten mitd ma just tos kuulin viikko sitten, ettd joku amerikkalainen oli tullut
tdnne Suomeen niinku kesdks ja varannut netin kautta tai siis vuokrannut netin kautta
asunnon minké oli jo maksanut, niin tota sit4 osotetta ei sitten ikin& ollu olemassakaan.
Niin se etté jos tollasta tapahtuu taalla niin kuinka todennékaista se on etté sitd tapahtuu
jossain muualla. Lentoliput on vield silleen etté jos on joku tunnettu lentoyhtid niin kyl

siihen niinku luottaa, mut se et jos s& yksin l&htisit varaan esim just majoitusta niinku



etukateen, ei vélttaméatta mik&an hyva hotelli vaan joku pitempiaikanen niin kylla sita
aina miettii. Ettd en m& ainakaan vélttdmattd haluis kaikkia tietojani sinne syo6ttéé ja

varsinkaan etukateen maksaa sita.

Intervjuare: Onko teidéan mielestéa tammaoset hakukoneet ja hintavertailusivut, niin

onko ne vaikuttanut inernet varauksiin ja milla tavalla?

1: Kyl mé& aina katon sieltd mut en ma ikiné osta sieltd, tai siis silleen kyl méa katon mill&
hinnalla mé& voisin saada mut jos se just on joku firma jota ei tunne niin sit se tysséé sii-

hen. Mut kyll4 mé aina sielté kattelen.
2: Mé kaytan kanssa hintavertailussa

3: M4 katon kanssa et mihin suuntaan kun kannattas lahtee, et jos mulla on vaikka vapaa
pari viikkoo niin sitten ma katon eka niit4 hintoja ettd kannattaaks mun vaikka menn&
Afrikkaa tai Aasiaan, mut en ma sitten myoskaan ikina osta suoraan sieltd, kayn vaan

kattomassa.
1: Sit voi yrittdé saada sen tarjouksen samaan hintaan jostain muualta
3: Semmoselta taholta mitd on vaikka aikasemmin kayttanyt

Intervjuare: Millainen rooli nettivarauksilla tulee olemaan tulevaisuudess? Mita

luulette?

1: No, harmillisen suuri koska yritykset panostaa aika pitkélti niihin, just hakukoineisiin

ja kotisivuihin, et ne laittaa paremmin haikki sinne

2: Ja usein on niinku néi et “Halutetssasi lisétietoa ldhetd maili tdnne tai tdnne” et sekin

on vahan niinkun k&é&nnetty sinne verkkopuolelle

3: Se on mun mielestd aika surullista ettd enemman ja enemman menee netin puolelle
koska tota tai siis todennékdsesti about 90% tulee tapahtumaan netissa, mut sit just jos
on jotain isoja yrityksid niin mun mielestd pitais olla sitten joku avainhenkild jolle vois
soittaa jos on niinku yritysmatkoista kysymys, tyématkoista sun muista et se jotenkin
séilyis se asiakaspalvelu siind. Sit taas yksityishenkiloné niin sen pitdis olla joku kom-

bo, et puolet ja puolet, ettéd sa voit kdyda paikanpaalla ja soittaa ja sitten sa saat semmo-



sen henkilon joka tietdd ja tuntee sun tapauksen sielld, mutta se ettd s& todennékoisesti

kuitenki hoidat sen netissa

1: Mut mieti mita kilpauluu jos kaikki siirtyy nettiin et jos joku tekis vaan henkilokoh-
taista palvelua ja mainostais sita ja sit just jos olis joku yhteishenkil6 siella jolle vois

soittaa suoraan ja silla olis sit jo sun tiedot siella

2: Ma suosisin hirveesti enemman jos olis sellasia enemmén kun esimerkiks Matkames-
sut missa on ihmisia toissa ettéd sé voit kysella heiltd mut samalla vertailla muiden kans-
sa jotka on siind vieressa, et se olis vahan niinkun netti siind mielessé etta paasis vertai-

lemaan mutta siin& kuitenkin sais sen henkilokohtaisen palvelun
1: Niimpa, toi oli aika hyva

Intervjuare: Eli millaisia ominaisuuksia nettivarauksilta puuttuu verrattuna tahan

henkilokohtaiseen palveluun?

1: No, just se ettd sa saisit vaikka laskun mydhemmin tai maksaisit vaikka vasta paikan-

paalla jonkun majoituksen, et niin ei voi monissa nettisivuissa tehda
3: No mun mielesti siind jdé aina véhén sellanen fiilis ettd "Menikohén se nyt..?”
2: Mmm

3: Ja niinku semmonen epdvarmuus, vaikka nykyaan kylla yleensa saa sahkopostiin sen
varmennuksen mutta kuitenkin, niinku sa et parjaa ilman sahkdpostia ja ilman niita kort-
teja sun muita, et se ei itseasiassa ole niin helppoa kun jos sa meet paikanpéélle varaa-

maan

2: Se on just toi et joka kerta kun sd meet sinne lentokentélle niin sd mietit ettd “Kel-

paakohan t&& e-tiketti nyt...” et joka kerta se jannittaa

3: Toi on kyl tosi janna ja sit kun on lentokentallakin nyky&én etté s& voit checkaa ittes

itse sisdan
2: Niit tai etukaateen

3: Kyl md ymmarran etté kaikki on peritatteessa halvempaa kun kaikki laitetaan niinku

tietokoneisiin, mut sit taas toisaalta ettd kuinka paljon ihmisia joutuu tekeen niita sivuja



etta kyllah&n siind joku niinkun rikastuu, et eik&héan ne yritykset kuitenkin maksa niille

sivun tekijoille saman verran kun ne maksais niitten omille tyontekijoille
1: Niin paitsi et ne voi tehdé jostain Kiinasta kasin, ne voi koodaa sielta

3: No varmaan koodaa joo jostain muualta mut sit kaikki k&antdminen ja kaikki sem-

monen, et kylhan siit4 loppujen lopuks kuitenkin tulee varmaan aika sama summa..

1: Niin ja netissé on kuitenkin hirveesti semmosta séléa, et sa joudut oikeesti kaivamaan
niité tietoja aina valilla

3: Niin ja joskus ne ei péivita niitd ollenkaan, ja sit on taa tilanne kun kone jumittuu

kesken varauksen.. Et mité sitten tehddan?

Intervjuare: Et teidan mielestanne kuitenkin sité tarvitaan, ettd pystyy saamaan sen pal-

velun joltain ihmiseltd?
1: Jo, ehdottomasti
2: Kyl se on hyva olla olemassa varmuuden vuoksi

3: Mun mielesta pitaa olla, ettad kylla ma joskus varaan joltain SuperSaverilta koska se
on halpaa mut ne on yleensa just jotain lyhyempia kaupunkilomia, mut en léhtis varaa-

maan kahden kuukauden lomaa pelkastaan netin kautta.

Intervjuare: Eli just Kilroyn tapaiselle yrityksella on hyva olla henkilokohtaista palve-
lua, kun ne just tarjoaa téllasia pitkia esimerkiksi maailmanymparys matkoja?

1: Joo siis aivan ehdottomasti

3: Ja sielld on mun mielestd on vahan pakko olla, ettd jos ma esimerkiksi oon suunnite-
lemassa jotain pidempéa matkaa niin ei mulla ole mitddn muuta paikkaa mihin ma me-
nisin kysymaan, koska mun mielestd on hyva etté siell& on ne ihmiset ja sit siell& on se
iso kartta sielld seindlld ja sit monet niist4d on matkustanut ite ja voi sitten kertoa niista

paikoista. Vaikka itse asiassa niitten nettisivuilla vissiin taitaa lukeekkin siité-

2: Niin m& meinasin just sanoa ettd Kilroylla on tosi hyvét nettisivut, et sieltd 10ytyy ai-

ka paljon just kohdemaa tietoa ja semmosta



1: Mun mielesté taas sielta ei 16ydy hirveesti kohdemaa tietoa, et sielld on semmonen
yks sivu mut ei sit niinku sen enempéaa. Esimerkiksi ei ole lampdtiloja. Tai sit jos ottais

vaikka Brasilia niin vois olla semmonen reitti mita kannattais ottaa niinku maan sisalla

2: Siel kyl mun mielestd oli viimeks kun ma just k&vin kattomassa, kun mé just katoin

Eteld Amerikan niin sielld oli aika paljonkin kerrottu

1: Ok, ma en oo kdynyt nyt vahaén aikaan. Mut kylla sité luulis ettd Kirloy tarvitsis sen
ettd sais henkilokohtasta palvelua koska ne ei kylla elda milladn Lontoon matkoilla, et

I&hinnd se on ne maailmanympays matkat.

3: Nettivaraukset kai kuitenkin on niitten se paa juttu, mut se saattaa johtua siité etta nii-

t4 asiakaspisteitd ei ole kuin onko se nyt kaks

1: Mut ihan hyvin ne vois soittaa jonkun matkan jalkeen ja kysya ettd Miten meni” ja

talleen.

3: Ja just vois sit panostaa siihen puhelin palveluun muualle suomeen jossa ei ole niita

palvelupisteita.

1: Ja luulis ettd ne kuitenkin sais enemman rahaa siita jos joku menee sinne paikanpéalle
ja sanoo et “hei mé haluisin varata maailmanympéarysmatkan” jos ne sit kertois ettd
“kylla sd ehdit kiydd myds tuolla, tai tuolla” niin sitten ne sais paljon enemmén massia

kun se et jos itse sit vaan valitsis netistd ne pari kohdetta ja that’s it.

Intervju nr: 5
Inspelat 26.1.2010, l1angd 35 min

Intervjuperson 1: Alder 22, frdn Kyrkslatt men bor i Helsingfors, studerar foretagseko-
nomi pa Arcada, reserfarenheter senast var en vecka i Alperna som jag bokade pa natet

via en sandan hakukone

Intervjuperson 2: Jag ar 23, bor i Helsingfors och studerar foretagsekonomi pa Arcada,

senast var jag till Levi 5 dagar och mamma bokade det via internet



Intervjuperson 3: 25 arig Helsingforsbo, ursprungligen fran Karis, studerar foretagseko-
nomi pa Arcada och senaste resan var till Amsterdam en vecka som jag bokade via in-

ternet men jag kommer int ihag hemsidan

Intervjuperson 4: Jag ar 22 ar och bor i Helsingfors, studerar vard pa Arcada. Har senast

varit i Thailand och den resan boka min bror pa natet ocksa

Intervjuperson 5: 22 arig Helsingforsbo ursprungligen fran Vasa och studerar marknads-
foring alltsa foretagsekonomi pa Arcada, senaste resan ocksa till Thailand och det var da

fyrans bror som bokade det via internet

Intervjuperson 6: Hej, jag ar helt just 21 och min hemort ar ocksa Helsingfors och jag
studerar medieteknik pa Arcada, och senast var vi i London med Ryan Air

Intervjuperson 7: Jo jag ar 22, jag ar fran Helsingfors och studerar foretagsekonomi och

jag var med nummer 6 till London och det bokade via Ryan Airs hemsidor

Intervjuare: Okej, s& borjar vi med informationssokning. Om ni ska fara pa en

resa sa varifran soker ni information om den har resan?

6: Man ska skriva ”Cheap flights” 1 Google o sa tittar man darifran
5: Alltsa flygen eller resmalet?

Intervjuare: Na bade och egentligen

5: Na flygen sa e de Seat24, for det har jag hort att e de basta, det ar en sandan portal

som gar igenom en massa olika flygbolag for att hitta de billigaste prisen

4: Och om resemalen far man ju information om av kompisar, och idéer lite 6verallt

ifran, att int e de nu bara som att man borjar fran noll ndgonsin nar man borjar soka
Intervjuare: Sa ingen av brukar ga nanstans, typ da en resebyra eller sant?

Alla: Naa

5: Det e jobbigt

6: Men vi var nog pa Matkamessuna nu, vi tog lite tid pa oss och gick runt o fraga

3: Ja sku séga att vertaa.fi e ganska bra



6: Joo eller den dar andra veraa som int e vertaa
2: Hintaseuranta?

6: Joo, kanske

3: Intiakeskus ska ocksa vara billigt har jag hort

2: Mm, ja prova de o ringde till Intiakeskus o sa var det en utomlanning som svara, han
tala brytande finska och sa sa han "Hong Kong maksaa 400 euroa” och ja sa att ”Sehén

on aika halpa” “’Plus verot, 300 euroa” ”Eli 700 euroa?” ”Kylla”

Intervjuare: Sa vilken informationskalla anser ni vara palitligast och varfor?
1: Ja sku sdga kaverina

4: Jo, erfarenheter

6: Menar du i vilket resmal som ar bast eller vilka flyg som ar billigast?

Intervju: Na t.ex. om vi tar resmal, att litar ni t.ex. pa internet om ni ser nanting dar sa

litar ni pa att det &ar sant?
5:Jo
6: Jo

1: Atminstone priserna, men int vet ja om man far p& Ryan Airs sidor, s& man far nog

halla pa o grava fram dom dér priserna

6: Men dom kommer nog ganska bra nar dar behdver du int halla pa sa att du allti gar

bakéat utan du kan bara ta next, next

4: Men det som &r skont pa nettin &r att om det plotsligt blir for dyrt sa kan man bara
skippa det men om det &r en person som sager att nu har det blivit lite dyrare sa da ar det
mycket nologare att saga att man int vill ha det, sa darfor ar det skonare att gora det pa

nettin

5: Men da nar jag flog med Ryan Air till Dublin sa var det val sa att flyget kosta typ
9,90 och sa tinkte jag att ok, skit bra, men sen sto dir att ”vill du ha pre-check in sa da

kostar det 9,90 till” o sa tidnkte jag att nej, det dr helt onddigt o sé tryckte jag pa next,



men sen sto det att ”du kan inte ga vidare fore du har valt pre-check in” o sa tog ja det o
sa sto det nanting att vill du ha handbagage sé kostar det s& o sa mycket till” eller ndgo
liknande, o sa tankte ja na int behover ja det och tryckte bara vidare, men sa kom det
igen upp att “nej, du kan inte fara vidare fore du har valt det héar”... O det dir 9,90 blev
sen 60 euro, vilket int heller va sd mycke men fan vad jobbigt det var for att komma
fram till det, 50 euro verkar vara minimi for Ryan Air fast det star att det kan kosta bara
typ 1 euro. Fast sen finns det vél sdna som det stir “all in” pa och da ska dom priserna

val ha allt i sig, att inget extra kommer pa.
7: Hur mycket kosta vara biljetter nar vi for till London?

6: Na det kosta sen nar vi fick den dar vaskan till, eller de kostar ju 20 euro extra om
man satter ner en vaska, men fran borjan va de sa att dom sku kosta 6 euro och sa blev

det kanske typ 50 euro per man dit och tillbaka

7: Sa det blev ocksa sist o slutligen mycke mera an fran borjan

4: N4, 50 euro e ju anda int s3 mycke

5: Jo men nu e de ju anda storande att om de nu star 6 euro dar o sa e de pariktigt 50..
4: Na jo, du e de ju sant

Intervjuare: Na far ni tillracklig information fran internet? Om inte, sa vad ar det

som saknas darifran?
6: Jo
2: Nu sku ja sdga att man far allt vad man behover pa internet

1: Ja tycker int man far, atminstone da nar vi for till Frankrike, det var med Lufthansa
men det var via Budget som vi fixa det, och dar sto ingenstans att man sku som skilt
checka-in sina snoukkan och forst da ringa till nadgo tyskt nummer och informera att
man har extra vaskor, o dar svara nan da med tysk brytning och det var jatte oklart. Sa
jag fraga alltsa en kompis som jobbar pa flygfaltet i check in:en och hon berétta att hur
man sku gora, ringa dit forst o sa vidare. Att man borde int behova fraga nan som jobbar

dar, utan det borde sta klart och tydligt.



6: Det enda ja int har forstatt e hur man ska bestélla tagbiljetter pa natet, typ fran Tysk-
land till Frankrike, med de kan ocksa bero pa att ja int e sa bra pa tyska, att kanske de

int fanns nago fel pa sjélv sidan

4: DA néar ja sku boka biljetter till Australien, sa da gick jag nog till en office, darfor for
att det kandes skont att nar de var sa dyr grej, o sa va det meningen att det sku vara en
sanhan flexible ticket o sahar, o ja visste int helt hur man sku fixa det, o da tyckte ja att
de kandes javligt skont att ga till nan som hoitaa, att man int sen sjéalv forsoker o klickar
pa nettin o sen e man sen int helt sakert om man har lyckats eller int, for det tycker jag

att e det enda probleme med nettin, att jag aldrig litar pa att jag har gjort ratt.

1: Joo att om man bokar nago for 200 euro, sa nu e de lite skillnad att e det de eller en
biljett for 1500 euro

2: Om det e sadar klart att du far det datumet och kommer tillbaka det déar datumet, da e
de ganska latt att gora pa internet. Men just om man vill ha na flexible eller extra saker
sa da kan det vara lite jobbigt och da lattare att ga till nan som kan det

5: Eller om man ska byta fligth, sa da sku man gérna fraga lite sadér att ”E de hér nu
helt sdkert”, att hellre sé att &n att man sen e i Bangkok o ska flyga vidare o har sen ock-
sd moka nanting. Att det att man int kan fraga e daligt, man kan liksom int forsékra sig

om att allt e som de ska

Intervjuare: Sa vidare till distributionskanaler, att hur brukar ni oftast boka era

resor?

2: Internet

7:Jo, samma

4:Jo

5: Forutom bat till typ Sverige, da far ja alltid till kontoret
4: Pariktigt, varfor det?

3: Da mast du ju betala 5 euro extra

5: Jag far allti o fraga dit att har ni nago erbjudanden sa da slipper man oftast billigare



6: Men varfor bestéller du int bara pa nyhetsbreven rakt till din papperskorg i inboxen,
da kan du ga dit o titta nar du vill fara o sa far du dom erbjudanden darifran

5: Men de e lattare pa na vis sa, for sen e de &nda nan som har en sandan gratis kryss-
ning, o du far pa kryssning som du borde komma hem med samma dag, men sa blir du
av dar for det ar anda billigare att ta en kryssning &n en enkelresa framatibaks och sa
vidare, sa int vet ja jag brukar allti fa dom billigaste erbjudanden om jag far dit, o dess-
utom sa har Viking Lina sitt kontor pa andra sidan vagen fran Eker6 Line sa dom e sa

ndra varandra att man kan fraga bada o se vilken som ar billigare.
Intervjuare: Sa vilka faktorer paverkar ert val av bokningskanal?
2: Pris

3: Jo, pris

Intervjuare: Paverkar resans typ?

3: Beroende pa hur lange man e pa resa, & man en vecka sa da vill man ocksa slippa
snabbt fram att da betalar sa ska vi sdga att du sku hamna byta flyg for att spara pengar

sa betalar jag hellre 50 euro extra for att spara fast 10 timmar pa det vise

6: Jo om ja sku veta att jag bara ska fara pa en kortare solsemester, sa nu sku ja da ta via

Tjareborg eller nan liknande

Intervjuare: Tycker ni da alltsa att desto langre man far o desto mera pengar det var in-

blandat i det hela s& far man da hellre till nan och talar d, eller?
4: Jo, jag gor nog det for jag sahlar sa mycket sjalv
3: Jag brukar nog aldrig ga

1: Men om det ska vara nago visum o sant, sa om en resebyra kan gora det samtidigt at

en sa da far man ju nog garna till en san
6: Om jag har nago problem sa brukar jag ringa o int ga dit

7: Men det e ocksa personlig service att tala med nan i telefon



6: Jo, men det e lattare personlig service, sa det tycker jag att behovs i alla fall, att man

kan ringa till ndn om man mokar

Intervjuare: Sa hur burkar ni betala era resor, eller om det finns alternativ sa hur

betalar ni?

3: Visa

1: Visa

2: Nettipankki

4: Direkt nettipankki

6: Jo jag ocksa hellre narbank

2: Bara det finns, det e ju manga sidor som int har Aktia, o da e de ett problem

3: Betalar man med nettipankki sa da kan man int veta att man far sina pengar tillbaka
om du blir huijad, for betalar du med Visa och blir huijad sa da far du dina pengar till-
baka, for da finns dom pa luottotietona

5: Jag betalar med pappas kreditkort
6: Jo, det gor jag ocksa

Intervjuare: Men kanner ni er helt sadar trygga med att knappra in dom dar kortnumror-

na dit?

6: Jo, utom att det kom ett fel da pa Ryan Airs sidor, sa att jag trodde att det tog betalt
tva ganger, och da hamna jag ringa dit jatte mycket och det kostar massor pengar i mi-
nuten, men ja maste ju fixa det for jag trodde att ja hadde betala tva ganger for att det
kom tva ginger nén sdnhin ”Confirmation, thank you for choosing Ryan Air” eller nago

ditat, felmeddelanden o massar konstit

4: Till mig har det pariktigt hant sa att jag faktiskt har betalat tva ganger och sen maste
jag ringa o saata dit, o da hade jag da just betalat med pappas visa, men det fixades nog
sen sa det var pa det viset int ett problem till slut men det var nog anda lite jobbigt

1: Jag peija med Visa var Alpen-resa at alla och sen betala dom till mig



5: Men om man bokar typ nago som t.ex. da Ryan Air och betalar det med kort, sa da
har jag nog alltid en sén kénsla att "om det skiter sig nu, s& da fir jag nog aldrig mina
pengar tillbaka” Greedy bastards. Viking Line e ja int heller sa sédkert pa men Silja Line
litar jag nog pa att sku ge mina pengar tillbaka om jag int sen sku kunna fara eller nago
ditat

7: Ja tyckte det va stérande da nar vi sku boka dom dar biljetterna till London sa sto det
pa Ryan Airs sidor att man kunde betala dom med Electron, na sa préva vi och skrev in
alla dom dar juttuna o s, o sd kom det upp att det gar int heller att gora det och sen fick

vi 5 euro maksuu for det
6: Ja for att vi maste sen forsoka pa nytt

7: De va nago som dom sa att ”lomake piti 1dhettdd uudestaan” sa dérfor kosta de sen 5

euro extra

2: Huijausta

4: Men Electron fungerar ju int som ett kreditkort.. Sa int borde det da sta dar att det gar
Intervjuare: Personlig service, sa vad betyder personlig service at er?

6: Du sa att det var nar man ringer

2: Da nar man talar med nan

5: Jag tycker det ar sadar att dom ska kunna fixa grejer utan att ta extra betalt, att just
om man mast boka om eller nanting sant, da ska de vara sadar kiva att dom fixar det o

det ska int behdva kosta en massa extra

4: Det att man int ens ska behdva fraga allting utan dom ska veta vad som kan vara vik-
tig info just for mig, eller da uppskattar man det om dom kan ge san info som man kan-

ske int annu sjalv har fatta att man kanske behdver

1: Personlig service kan ju till och med ocksa forstora hela resan, om den ar dalig, att
om manniskan e bara helt sur o sa da kan det latt bli sa att man tappar fiilis

4: Och sa kan man nog brainwashas ocksa ganska ordentligt om nan e jatte sadar 6ver-

tygande sé blir man helt sadér ’jo jo jo” o sen nir man talar med andra som har gjort det



sa marker man plotsligt att det int kanske sen heller va sa bra juttu, att man blir ganska
paverkad om man e o pratar, alltsd om man e o pratar med nan sa blir man ganska langt

paverkad av dens asikter

Intervjuare: Sa anser ni att det ar viktigt att man kan fa personlig service, eller att

det finns en san mojlighet, nar man bokar en resa?

1: Jag tycker nog att det ar kiva att det finns

6: Mm, om man behdver det sen

5: Jag brukar int beh6va det sa mycket, men det ska nog ga att fa den anda tycker jag
6: Jag brukar nog ganska ofta ringa faktiskt

7: Men sen kan man ofta hamna i telefonko

6: Jo, de e sant

Intervjuare: Ar ni fardiga att betala mera for att fa personlig service?
3: Absolut inte

2: Na

7: Na

6: Bara pa telefonrakningen for det méarker man int just da

5: Ja e nog lite sadar att om det ska ga att gora pa nate sa da kanns det fel att masta beta-
la 5 euro extra om man tar kontakt personligen. Att da kan man nog hélla pa ganska

lange pa natet i stallet for att spara den déar 5 euron.

1: Jo men ar det sen san service som int gar att fa pa natet sa da kanske man nog kan

betala for den lite extra, men int mycke

4: Men hér e igen denhéar Australien juttun att nar ja nu betala vél 1300 euro allt som allt
for det sa da spela det int sa stor roll att det kanske var lite dyrare an va det sku ha varit
om jag sjélv sku ha boka pa nettin, for da visste jag att allt var ok och kunde kéanns mig
trygg. Att det var den dar sékerheten, att dom vet vad dom haller pa med och jag vet



kanske inte och da betalar jag kanske lite mera for att fa den servicen, men jag tyckte
absolut det var vart det.

Intervjuare: Tror ni att ni nangang i framtiden kommer att vara fardiga att betala, sen nar

ni kanske har barn eller nanting?

1: Nar man blir gammal och tekniken har gatt framat sa da kanske man blir fardig nog

att betala lite mera

5: Alltsa ja sku nog garna kopa fast alla mina resor pa kontor, men det e just det nar det
finns domhar nétportalerna just som Seat24, som man liksom kan se flera alternativ i, att
int borjar man ju springa runt i stan o jamfora o be om offerter o borja kda dar, nar det

kan ga pa en halv minut pa nate vart du skriver varifran o vart du ska

7: Om jag i nago skede sku ha pengar sa nu sku du vara ganska skont att bara ringa upp

nan o saga att tjiga at mig de basta alternative bla bla bla, ja peijar de &t dig

6: Men de e ju nastan lattare att bestélla resor nar man har barn for da gar man ju bara
till dom hér perus Finnmatkat, Tjareborg for alla deras resor e ju nastan bara for barn-
familjer, o med dom sa far man sen allt och far aka buss fran flygfaltet till hotellet o sen
e man dar o sen aker man tillbaka. Dom e ju jatte latta i princip, for da vill man ju bara

na Bamseklubben dér o that’s it.

5: Att nu ar det ju sa da man studerar att priset ar a och o, att da flyger man fast med ba-
gaget om det ar billigast

Intervjuare: Okej, hur tror ni att teknologins utveckling paverkar behovet av per-

sonlig service?

5: N& det behovs sdkert mindre o mindre hela tiden, det som kanske i framtiden mest

kommer att behovas e da dom som sitter o svarar i telefonen och kan fixa problem
6: Ja sandan tuki liksom
1: Men teknologins utveckling, de e ju som att det sku utvecklas annu harfran nanstans..

2: Hmm. ja..



4: Men jag kan tanka mig da att eftersom aldringar till exempel kanske tycker att det ar
osakert och svart att boka och betala 6ver natet, sa kanske vi ocksa i nagot skede borjar
sen anse att nya system e opalitliga och kanske inte ens lar oss dom, man vet ju int, och
da behovs ju anda personlig service. Vi ar ju nog vana att gora saker elektroniskt men
alltid nar det kommer nya grejer sa ar man ju kanske lite skeptisk forst och oséker i bor-

jan
Intervjuare: Sa pa vilket satt kommer personlig service att behévas i framtiden?

1: Jag ser int att det andrar pa sig fran det som det ar nu, att ja ser int att det sku forsvin-

na for det finns allti manniskor som vill ha den

5: Ja har nog lite samma, men kanske just det dar att kontoren blir val annu farre pa
grund av inbesparingar o sant, men att det &r nog det enda som jag ser att sku andra, att

utbudet pa dom blir mindre

Intervjuare: Men tycker ni att ett foretag som Kilroy, att behdéver dom sina kontor eller

sku dom klara sig bara med internet?
5: Jag vet int ens var dom har sitt kontor

3: Alltsa minst ett kontor tycker jag nog att det alltid ska finnas, for man ska nog ha den
dar mojligheten att ga dit om det sku skita sig totalt, eller om man har annars nago att
fraga

2: Jag tycker nog att Kilroy behéver for dom har ganska sanda komplicerade juttun som
man nog behover tala med dom om som nu nago working holidays, varlden runt resor

och sant . Att det gar nog kanske int riktigt sadar bara pa internet
4: Ja det e ju lite svarare an bara ett rakt flyg

2: Jo, att man vill nog kunna diskutera om sandant och fa det skraddarsytt sa att det pas-
sar en sjalv och uppfyller ens drommar och 6nskemal, sa da e de nog bra att kunna ga pa

plats o tala
5: Har int Kilroy sant att di fixar visum o sant ocksa?

1:Jo



5: Ja precis, att jag har nog aldrig behévt det sjalv men om ja sku fara pa en san resa sa
da tror jag int att de sku vara nate som géaller nd mera att da e de liksom sapass viktigt
att det gar ratt att man int vill riskera att moka sjalv, och da betalar man ju nog garna for

att fa en san service, forutsatt att det gar bra och ratt

4: Jag tycker att Kilroy nog e ett sant foretag som forstar att man vill resa sa billigt som
mojligt, ja tycker de e ett jatte stort plus, for manga andra gor sa att dom forsoker trotta
allt mojligt onddigt och dyrt pa en, men dom har forsoker faktiskt hitta det billigaste al-

ternativet och det tycker jag att ar jakligt bra, och da gar man garna till deras office
1: Plus att dom har jatte cool office, man far fiilis att resa

4: Ja 0 sa har dom ju unga manniskor pa jobb som ju &r bra eftersom malgruppen ocksa
ar unga och studeranden, s man &r liksom pa samma niva med dom. Och dar e de int

nolot att sdga att man har en budget och vill hitta det billigaste
1: Dom tycker int att man pihtailee
4: Ja, exakt

5: Jo det &r nog javlit irriterande om man nan gang far o frdgar om nago resor o sa ger
dom int det billigaste alternativet, utan dom e s att det kostar s och sa mycket till Lon-
don, och sa fragar man att har int ni na billigare? O sa kommer det att joo nu har vi ju
de..

Intervjuare: S& om ni nan gang har valt att anvanda personlig service forut nar ni

har bokat, sa vad ar det som har fatt er att gora det?

1: Jag valde int sjalv da nar vi boka till Australien, de va du som for dit, men det var val
just darfor att det var en lang resa och vi hade aldrig varit dar forut, sa int vet man alls

vad man vill ha och vad man beho6ver

2: Om man ar oséker pa nanting sa da behdver man kanske personlig service, men om
man ar saker pa allting, man har t.ex. varit dar forut och man vet nar man vill fara o

komma, sa da behover man kanske inte det pa samma sétt



4: Jag valde det for att dom fixa visum och dom fixa allting som typ ett sant dar student
card som funkar dar, sant som jag kanske inte ens sjalv tankte pa, o det var bra att allt

fixades fran en och samma office sa behévde man int bérja yra omkring

Intervjuare: Som avslutning sa vilka for och nackdelar finns det med att boka ge-

nom direkt kontakt?
2: Det &r dyrare

3: Just man ar oséaker pa nanting sa kan man fraga och det finns manniskor som é&r proffs

och kan hjalpa dig med allt

4: Jo, det dr nog det viktigaste

2: Det & mindre chans att nanting gar snett

7: Nackdel &r att det tar mera tid, eller det mast int géra det, men oftast

4: Man &r lat och orkar int ga nanstans utan vill sitta hemma pa soffan och fa det gjort

5. Man kanske inte far det billigaste alternativet, just ifall man int orkar fara till flera

stallen, sa att da e de ju ganska liten sannolikhet att man just rakar hitta det billigaste
6: Sa finns det int heller officar i mindre stader sa det kan vara svart att ta sig dit

Intervjuare: Sa gar vi vidare till elektroniska bokningsverktyg, hur mycket erfa-

renhet har ni av online bokning?

2,3,4,6,7: Mycket

5: Int sa mycke

1: Faktiskt int sa mycke na

5: Jag har anvant Ryan Air tva ginger och that’s about it

4: Ja har nog gjort det man kanske &anda sapass lite att jag anda kanner mig oséker varje

gang jag gor det

6: Vi har nog boka ganska mycket att nastan alltid nar vi har farit nanstans, och jag bor-

ja med pappa boka ganska tidigt redan sa man har blivit van



Intervjuare: Sa vad tycker ni att online bokning har for for- och nackdelar da?
3: Det ar latt att jamfora priser och man hittar det billigaste enkelt

4: Det &r snabbt

1: Behandigt, man behover int frysa ute i kylan for att ga nanstans

2: Nackdel e att man ibland e oséker pa om man gor ratt

5: Man hittar alla flygbolag pa internet, s man hittar sa gott som alla méjliga alternativ

dar

4: Man kan sjalv snabbt kolla upp vad det ar for firma om man e osaker eller om det ar

ett konstig resemal eller nanting sant

6: Och int sku man heller veta kanske om vilka resebyraer som finns om man int sku

kunna kolla upp dom pa nétet forst

Intervjuare: Hur tycker ni att sokmotorer och prisjamforelsesidor har paverkat
bokningen online? Eller har de?

1: Det har gjort det lattare att jamfora, for man hittar ju nastan alltid allt dar

3: Men vertaa e bra pa det viset att jag forst kollar dar att vilka flygbolag har billigast
och sen gar jag rakt pa redas hemsidor och bokar darifran fér man kan ibland hitta pa

det viset annu billigare

1: Sa finns det ju sana sidor som bara har dkkilahton, vilket kan vara bra om man bara

sOker det
6: typ na rantapallo.fi

Intervjuare: Om ni da fast soker pa en sékmotor, sa brukar ni da bara titta pA dom som

kommer 6verst eller brukar ni ocksa titta langre nerat?
6: Bara dom Oversta

5: Bara Oversta



4: Ja och om man soker pa typ na supersaver sa da satter man dom i prisordning och tit-
tar bara pa dom billigaste

1: Dom som e dit langst ner sa dom e kanske inte mera relevanta

4: Det ar ju darfér man anvander di har sokmotorerna, att hitta det mest relevanta och
billigaste sa ar det ingen vits att titta pa dom som ar langre ner

2: Om det int sen e sa att det billigaste har fast tvd mellan landningar, for det behdver int

alltid komma upp forst anda, da mast man kanske lite soka

Intervjuare: S& hurdan roll kommer online bokning att ha i framtiden tror ni?
6: Stor

4: Nu blir det sékert vanligare hela tiden

5: Na nu borjar de ju vara den sista generationen som int kan anvénda eller tycker om
att anvanda internet, eller naja kanske int vara foraldrar annu tycker att det ar helt sakert
och tryggt men sen nar dom generationerna forsvinner sa dd kommer sékert den storsta

delen att ga pa internet eftersom vi &r redan vana med det.

6: Att nu borjar dom ju redan minska pa kontor som t.ex. Tjareborg som jag har jobbat
pa sa har stangt manga sina kontor och keskitta all service till Kampen att dom har allt
pa ett stalle och behover int betala flera hyror osv.

Intervjuare: Sista fragan, hurdana egenskaper saknar online bokning i jamférelse

med personlig service?

3: Jag tycker det ar oklart allti att om man har en sandan connecting flight sa vet man
aldrig att hur bagaget ska ga, att kommer det direkt eller gar det via nanting och man ska
checka ut det, det star aldrig klart och tydligt, det hamnar jag alltid och fraga vid check

in

7: Internet sidan kan starva och da vet man int va man ska géra, det kan int handa om
man bokar genom direkt kontakt, eller om nagot gar fel ar det inte ditt egna fel utan of-

ficens



5: Desto storre risk, ju mera som kan skita sig om det ar mycket connecting flight, lite

exotiskare resemal osv, sa da ar det att foredra att boka via personlig service
4: Man kan int fraga av en maskin om man ar osaker

2: Kilroy behdver absolut sina kontor sa lange deras utbud e sant som det ar for tillfallet



