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1 JOHDANTO

Australia on suosittu matkakohde, ja se on kiehtonut matkailijoita jo pitkaan.
Australiassa viehattavat sen kaukainen sijainti, ainutlaatuinen luonto ja elaimis-
to, tunnetut kayntikohteet seka lukemattomat muut asiat. Useat eri matkatoimis-
tot jarjestavat matkoja Australiaan, jolloin matkatoimistojen vélille syntyy kilpai-
lua tuotteiden myynnissa. Eri matkatoimistoilla on erilaisia Australian matkatuot-
teita, ja asiakkaiden ostohalukkuuteen pyritddn vaikuttamaan esimerkiksi mat-
kan hinta- ja laatutekijoilla.

Suoritimme syventavan harjoittelun Australiassa kevaalla 2010, minka liséksi
olimme rinkkamatkalla Australian itdrannikon alueella kaksi kuukautta. Ha-
lusimme hyoédyntaa omia kokemuksiamme tassa tyossa, silla vietimme Australi-
assa yli seitseman kuukautta, ja néin ollen paasimme itse matkustamaan ja tu-
tustumaan opinnaytetydmme kohdekaupunkeihin Sydneyhyn ja Melbourneen.
Tyomme toimeksiantaja Kaleva Travel tarjosi meille mahdollisuuden rakentaa
uuden Australian tuotepaketin sekad paivittaa kohdetieto-oppaat Sydneyhyn ja
Melbourneen. Saimme tehtdvaksemme suunnitella kaupunki- ja rantakohteita
yhdistdvan matkapaketin Australiaan, silla tallaista yhdistelmamatkaa ei viela
ole Kaleva Travelin tuotetarjonnassa. Laadimme myo6s kohdekaupunkeihin koh-
detieto-oppaat ja tutkimme kohdekaupunkien neljan ja viiden tahden hotellivaih-
toehtoja omatoimisille matkailijoille. Matkapaketin seka kohdetieto-oppaiden

lisdksi laadimme kilpailijavertailun tydmme tueksi.

Tybssamme on seké& toiminnallisen ettd tutkimuksellisen tydon ominaisuuksia.
Tyo6n toiminnallinen osuus on matkapaketin laatiminen, Melbournen ja Sydneyn
kohdetieto-oppaiden teko ja hotelleihin tutustuminen, ja teoriaosuuden ja kilpaili-
javertailun teko on tutkimuksellista. Tutkimusmenetelmana on kaytetty havain-
nointia vierailemissamme kohteissa eli Sydneyssd ja Melbournessa. Apuna
kohdetieto-oppaiden paivittdmiseen sek& matkapaketin rakentamiseen olemme
my0Os kayttaneet kilpailijavertailua seké erilaisia kirjallisia l&hteita, esitteitd seka
tutkimuksia.



Koska opinnaytetydssa on kaksi tekijaa, oli heti alussa tarkedéa sopia tyonjako.
Aino Korhonen kirjoitti matkailutuotteesta ja tuotteistamisesta, ja Hanna Kinnu-
nen Kkirjoitti kuluttajakayttaytymisesta. Australiasta matkailukohteena olemme
kirjoittaneet molemmat, lahtékohtana se, ettd Aino Korhonen keskitti enemman
Melbourneen ja Hanna Kinnunen Sydneyhyn. Samalla tavoin kohdetieto-
oppaita tydstaessa Hanna Kinnunen keskittyi Sydneyn kohdeoppaaseen ja Aino
Korhonen Melbournen kohdeoppaaseen. Olemme kuitenkin taydentaneet toi-
nen toistemme teksteja ja tehneet suurimman osan opinnaytetyosta yhdessa
omien havaintojemme pohjalta. Etenkin kilpailijavertailua sek& havainnoinnin

taustaa ja tuloksia olemme ké&sitelleet padasiassa yhdessa.

2  TYON LAHTOKOHDAT JA VIITEKEHYS

2.1 Kaleva Travel Oy

Opinnaytetydmme toimeksiantaja Kaleva Travel Oy on perustettu vuonna 1935,
ja se on Suomen suurin likematka- ja vapaa-ajanmatkatoimisto. Kaleva Travel
on ollut vuodesta 2011 |dhtien osa Carlson Wagonlit Travel
-matkatoimistoketjua. Kaleva Travel -konserniin kuuluvat samannimiset yhtiot
Virossa, Latviassa, Liettuassa ja Romaniassa. Suomessa Kaleva Travel toimii
neljallatoista eri paikkakunnalla. (Kaleva Travel 2010.) Kaleva Travel on paa-
asiassa liikematkatoimisto, mutta vapaa-ajan matkojen tarjonta on laaja ja mat-
koja voidaan raataloida asiakkaille ympari maailman (Kovanen-Bergman 2010).

Kaleva Travelin osaamisalueita ovat muun muassa raataloidyt vapaa-ajan mat-
kat, kannuste- ja kaukomatkat, hiihtomatkat, golfmatkat, hd&dmatkat, luksusmat-
kat ja yhdistelmamatkat, joissa yhdistelladn kaupunki- ja rantalomakohteita. Ka-
leva Travel panostaa toiminnassaan asiakastyytyvaisyyteen ja laatuun. Laatu
nakyy muun muassa majoituksen tasossa ja yrityksen valitsemissa lentoyhtiois-
sa. Kaleva Travelille on mydnnetty myds Suomen vahvimmat -laatusertifikaatti.
(Kaleva Travel 2010.)



Koska Kaleva Travel panostaa palvelun laatuun, on laatu myds huomioitava
matkapaketin rakentamisessa ja hotelleja valittaessa. Kohdetieto-oppaat on
my0s laadittu laatutietoista kohderyhméaaé ajatellen. Australiaan matkustavat Ka-
leva Travelin asiakkaat ovat omatoimisia ja padasiassa kielitaitoisia. Suurin osa
vapaa-ajan matkustajista asuu myo6s paakaupunkiseudulla. Kaleva Travelin
Australiaan matkustavat asiakkaat varaavat useimmiten joko lento-
hotelliyhdistelmén tai lennon ja sen lisdksi autonvuokrauksen. Suosituin aika
Australian matkalle on Australian kesaaika, eli lokakuulta huhtikuulle. Kaleva
Travelin Australiaan matkaavien asiakkaiden tarkeitd ajanviettotapoja ovat
muun muassa erilaiset luontoon liittyvét aktiviteetit ja retket, museot ja konsertit,
ostosmatkailu seka rantalomailu. Kaleva Travelin Australian matkailijat toivovat
matkaltaan kaupunki- ja rantalomailun lisaksi siis mahdollisuuden liikkua luon-

nossa. (Kovanen-Bergman 2010.)

Kaleva Travelin tuotepaallikkd Tiina Kovanen-Bergmanin mukaan Kaleva Tra-
velin asiakkaat ovat nykyisin erittin hintatietoisia, ja matkatoimistojen liséaksi he
hakevat lentolippuja suoraan eri lentoyhtidiltd ja varaavat majoitusta suurilta
hotellitoimittajilta tai suoraan hotelleista. Hinta on siis erittain tarkeé kilpailutekija
matkailualalla. Kaleva Travelin kilpailuetuja ovat muun muassa yrityksen kan-
sainvalisyys seka sen koko. Suurena liikematkatoimistona Kaleva Travel saa
neuvoteltua hyviad hintoja niin lentojen kuin hotellienkin osalta, eli hinnalla pysty-

taan kilpailemaan. (Kovanen-Bergman 2010).

2.2 Tausta

Suoritimme syventavan harjoittelun Etela-Australian paakaupungissa Ade-
laidessa helmi-huhtikuun 2010 aikana. Koska halusimme hyddyntdd matkalta
saamiamme uusia kokemuksia ja tietoja, saimme idean tehda opinnaytetyd
Australian matkailusta. ldean synnyttyd otimme yhteyttd Suomessa toimiviin
matkatoimistoihin. Opinnaytetyon tehtavand on kehittdd toimeksiantajamme
Kaleva Travelin Australian matkatuotetta. Matka suunnitellaan laatutietoisen
kohderyhman tarpeita ajatellen niin, ettd matka yhdistyy ranta- ja kaupunkilo-
maksi. Tarkoituksena on siis laatia esimerkkimatkapaketti Australiaan kattavine

kohdetieto-oppaineen seké pienimuotoinen kilpailijavertailu Kaleva Travelille.



Opinnaytetydprosessin aloitimme marraskuussa 2009, jolloin saimme toimek-
siannon matkatoimisto Kaleva Travelilta, ja kesdkuussa 2010 aloitimme tutus-
tumisen matkapaketin kohdekaupunkeihin ja majoitusvaihtoehtoihin seka ke-
raamaan tietoa kohdetieto-oppaita varten. Molemmissa kohdekaupungeissa
tutustuimme erilaisiin majoitusvaihtoehtoihin seké kulttuurillisesti tarkeisiin nah-
tavyyksiin ja elamyksellisiin luontokohteisiin. Osa kohdetieto-oppaiden tiedoista
on my0s saatu yhdistelemalla erilaisten Australiasta tuomiemme esitteiden, In-
ternet-sivujen sek& matkaoppaiden tietoja mahdollisimman kattavan lopputulok-
sen saamiseksi. Palasimme Suomeen syyskuussa 2010. Kilpailijavertailua var-
ten on syksylla 2010 tehty my6s toimeksiantajan edustajan haastattelu. Haas-
tattelun avulla saimme tietoa Kaleva Travelin kilpailuvalteista sek& suurimmista
kilpailijayrityksistd. Hydodynsimme haastattelun avulla saatua tietoa kohdetieto-
oppaiden seké kilpailijavertailun teossa.

2.3 Tavoitteet

Kaleva Travelin toiveena oli saada tuotevalikoimaansa Sydneyhyn ja Melbour-
neen kohdistuva seka ranta- ettd kaupunkikohteita yhdistava yhdistelmamatka-
paketti kohdetietokuvauksineen ja siirtymisineen. Kaleva Travelilla on olemassa
yhdistelmamatkapaketteja muun muassa Aasian eri kohteisiin, mutta Australi-
aan suuntautuva yhdistelmamatkapaketti on sen tuotevalikoimassa ensimmai-
nen. TAman vuoksi opinnaytetydllamme on suuri merkitys etenkin toimeksianta-
jallemme. Yhdistelmdmatkapaketti on esimerkki yhdesta matkavaihtoehdosta, ja
sen tarkoituksena on tarjota asiakkaalle selkeda kuva Australian suurimmista

kaupungeista matkailukohteina.

Australiassa Kenttatyon tavoitteena oli etsid mahdollisimman hyvia neljan ja
viiden tdhden hotelleja Sydneyn ja Melbournen kaupunki- ja rantalomakohtei-
den keskeisiltd alueilta. Hotelleihin tutustuessamme otimme huomioon hotellien
varustelutason ja sijainnin seka hinta-laatusuhteen. Kohdekaupungeissa otim-
me selvdd muun muassa keskustan ja lahialueiden kulkuyhteyksista seka tar-

keimmista nahtavyyksista ja luontokohteista.



2.4 Viitekehys

Tyon lahtékohtana on uuden matkailutuotteen suunnittelu Kaleva Travelille,
minka vuoksi opinndytetybn teoriapohjassa on tutustuttu kuluttajakayttaytymi-
seen, tuotteistamiseen ja tuotekehitykseen seka palvelun laatuun keskittyen
erityisesti majoituksen laatuun. Palvelun laatuun liittyy olennaisesti asiakaspal-
velu ja sen tarkeys palvelun laadun osatekijana. Tietoperustana kaytetaan eri-
laisia tutkimuksia seka omien havaintojen muistiinpanoja kohdekaupungeista ja
hotelleista. Haastattelimme myds toimeksiantajamme Kaleva Travelin tuote-
paallikkba Tiina Kovanen-Bergmania. Opinnaytetyon keskeisia kasitteitd ovat
Australia, tuotteistaminen, kuluttajakayttaytyminen, palvelun ja majoituksen laa-
tu seka ranta- ja kaupunkikohteet matkailussa. Koska opinnaytetyon toiminnalli-
sena osana tehdaan esimerkkimatkapaketti Australiaan ja Sydneyn ja Melbour-
nen kohdetieto-oppaat, kerdsimme tietoa kaupungeista ranta- ja kaupunkimat-
kailua ajatellen, ja tata varten kaytimme hyodyksi myds kilpailijavertailua. Kuvi-
ossa 1 nakyy tyon viitekehys.

AUSTRALIA
MELBOURNE RANTA- SYDNEY RANTA- JA
JA KAUPUNKILOMA- KAUPUNKILOMAKOH-
KOHTEENA TEENA
KULUTTAJAKAYTTAY- KILPAILJAVERTAILU
TYMINEN
TUOTTEISTAMINEN
PALVELUN LAATU HAVAINNOINTI
YHDISTELMAMATKA KOHDETIETO-OPPAAT
AUSTRALIAAN

Kuvio 1. Tyon viitekehys.

Viitekehyksessa nakyvéat opinnaytetybn avainkasitteet ketjumaisena kuviona.

Ylimp&ana viitekehyksessa nakyy Australia, josta yhdistelmamatkan seka kohde-
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tieto-oppaiden suunnittelu lahtee. Keskella viitekehysta nakyy, kuinka opinnay-
tetyon teoriapohja ja kilpailijavertailu linkittyvat kohdetieto-oppaisiin seka yhdis-

telmamatkaan.

3 AUSTRALIA

3.1 Yleistietoa Australiasta

Australian liittovaltio on saarivaltio, joka on samalla maailman pienin mantere.
Australia on maailman kuudenneksi suurin valtio Venajan, Kanadan, Kiinan,
Yhdysvaltojen ja Brasilian jalkeen. Australian pinta-ala on 7,69 miljoonaa nelio-
kilometria, eli noin 3 700 kilometria pohjoisesta etelaan ja 4 000 kilometri& id&s-
ta lanteen. Australian vakiluku on noin 22 miljoonaa (2010). Noin 85 prosenttia
Australian vaestosta asuu 100 kilometrin sateella rannikosta. Australian keski-
maarainen korkeus merenpinnasta on vain noin 300 metria. Australia on matalin
kaikista maanosista, ja Australian korkein kohta, Mount Kosciuszko, onkin vain
2228 metria korkea. (Australian Government 2008a.)

Australia koostuu kuudesta osavaltiosta, joita ovat Victoria, Uusi Etela-Wales,
Queensland, Tasmania ja Lansi- ja Etela-Australia, sekd kahdesta territoriosta,
joita ovat Pohjoisterritorio seka Australian Capital territory. Uusi Etela-Wales on
Australian vanhin ja asutuin osavaltio, ja vaikka Victorian osavaltio on Australian
mannermaan pienin, on se kuitenkin toiseksi asutuin osavaltio Australiassa.
Australian paakaupunki on Canberra, mutta suurimmat kaupungit ovat Sydney
ja Melbourne. (Australian Government 2008a; Australian Government 2009;
Tourism Australia 2009.)

Australian yhteiskunta on monikulttuurinen ja sen vaestd on sekoitus erilaisista
uskonnollisista, etnisista ja kielellisista taustoista. Australian aboriginaalit ja Tor-
res Strait -saaren asukkaat ovat asuttaneet Australiaa jo kymmenia tuhansia

vuosia. Useimmat australialaiset itse ovat maahanmuuttajia tai siirtolaisia tai
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heidan jalkelaisiaan, jotka ovat saapuneet kahden viimeisen vuosisadan aikana

Australiaan yli kahdestasadasta eri valtiosta. (Australian Government 2008b.)

Tana paivana lahes neljsosa Australian asukkaista on syntynyt Australian ul-
kopuolella. 1960-luvulla 45 prosenttia uudisasukkaista oli syntynyt Isossa-
Britanniassa tai Irlannissa. Vuosiin 2006 ja 2007 mennessa tama luku on laske-
nut 17 prosenttiin, ja suurin osa uudisasukkaista saapui Aasian, Afrikan ja Lahi-
idan alueilta. Yli 10 prosenttia vakituisista maahanmuuttajista vuosina 2006 ja
2007 tuli Kiinasta. (Australian Government 2008b.) Australiaa voi siis kutsua

kulttuurisesti hyvin rikkaaksi, silla useat eri kansat ja kulttuurit vaikuttavat siella.

3.2 llmasto, luonto ja elaimet

Australian maisemakuva on erikoislaatuinen, vaihteleva ja monipuolinen. Maan
keski- ja lansiosat ovat kivistd ja hiekkaista aavikkoa, iddssa on tasankoa ja
rannikkomakid. Australian rannikolla on pitkid hiekkarantoja ja rehevakasvuista
kasvillisuutta, ja sijainnista riippuen rannikkoalueilla on joko jyrkkia kallioita,
vanhoja kuluneita vulkaanisia kallioita sek& tasaisia aavoja. Jyrkkid Kkallioita
paasee ihailemaan esimerkiksi Sydneyn lahistélla sijaitsevassa Blue Mountain-
sissa. Australiassa sataa vetta vaihtelevasti eri alueilla, ja keskimaaraiset sa-
demaarat vaihtelevat paljon vuosittain. Kuivin alue on maan keskiosa seka Lake
Eyre, ja sateisimmat alueet ovat Koillis-Australia sekéa Lounais-Tasmania. Vaik-
ka sateet ovat vaihtelevia ja arvaamattomia, Australiassa on paljon hedelmalli-
sid alueita lahella rannikkoa, jossa suurin osa asukkaista eldd. (Australian Go-

vernment 2008c.)

Australia on Etelamantereen jalkeen maailman toisiksi kuivin maanosa (Nae ja
Koe Australia 2009, 5). Australian ilmasto on paaasiassa lauhkeaa joka puolella
ympari vuoden, mutta Australian etelaosassa lampdtila voi talvikuukausina (ke-
sa-heindkuu) laskea lahes nollaan, kun taas Australian pohjoisosassa on lam-
mintad ympari vuoden. Australian biodiversiteetti on yksi maailman rikkaimmista,
ja luonnonolot vaihtelevat sademetsista satojen kilometrien mittaisiin aavikko-

alueisiin. Australiassa on mygs paljon vuoristoa, ja Australian itdrannikolla sijait-
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sevilla Kordillieereilla on Australian korkeimmat huiput, mink& vuoksi Australian

kaakkoisosassa voikin harrastaa talviurheilua (Australian Government 2009).

Australian pinta-alasta noin 11 prosenttia eli noin 900 000 nelidkilometri&a on
suojeltua aluetta. Maassa on yli 550 kansallispuistoa ja 6 000 luonnonsuojelu-
aluetta. Australiassa on myos noin 200 merellistd luonnonsuojelualuetta, joihin
kuuluu muun muassa tunnettu Suuri Koralliriutta pohjoisessa Queenslandissa.
Yli nelja miljoonaa ihmista vierailee vuosittain Australian kansallispuistoissa ja

luonnonsuojelualueilla. (Australian Government 2008c.)

Australiassa elaa lahes 400 erilaista nisdkastd, useita satoja lisko- ja lintulajeja
seka kaksi krokatiililajia. Yli 80 prosenttiin Australian kasvistosta ja elaimistosta
el tormaa missddn muualla maailmassa. Australian merelliseen elaimistoon ja
kasvistoon kuuluu jopa 4 000 kalalajia, 1 700 korallilajia seka suuri maara erilai-
sia merilintuja. Noin 80:t& prosenttia Eteld-Australian vesissa elavista lajeista ei
tapaa muualla kuin Etela-Australiassa. (Australian Government 2008c; Australi-
an Government 2009.)

Australiassa elaa yli 140 erilaista pussielainlajia, joista tunnetuimpia ovat koalat,
vompatit, Tasmanian tuholaiset ja kengurut. Pelkastdan kenguruita on lahes 60
erilaista lajia. Australia on koti myds monille nokkaelaimille, joita usein kutsu-
taan "elaviksi fossiileiksi”. Erikoisimpiin ja tunnetuimpiin nokkaelaimiin kuuluvat
muun muassa nokkasiilit seka vesinokkaeldaimet. (Australian Government
2008c.)

3.3 Australian matkailukohteita

Vuonna 2007 Australiaan saapui noin 5,6 miljoonaa kansainvalista turistia, jotka
kayttivat noin 23 miljardia Australian dollaria ostoksiin ja palveluihin. Matkailu on
siis tarkedad Australian taloudelle. Turismi tuotti 81 miljardia dollaria Australialle
vuonna 2007 ja tydllisti 264 500 ihmistd, mika on 4,6 % koko maan tyéllisyydes-
td. Eniten matkailijoita Australiaan vuonna 2007 saapui Uudesta-Seelannista,
Isosta-Britanniasta, Japanista, Yhdysvalloista, Kiinasta, Singaporesta, Koreas-
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ta, Malesiasta, Saksasta ja Hong Kongista. Maat on esitetty matkailijamaarien

mukaan laskevassa jarjestyksessa. (Australian Government 2008d.)

Australiassa useat asiat viehattavat matkailijoita. Pitk&t hiekkarannat, koskema-
ton luonto, ainutlaatuinen elaimistd ja omien kokemuksiemme perusteella ysta-
valliset ihmiset ja rento ilmapiiri ovat muiden muassa asioita, jotka houkuttelevat
matkustamaan Australiaan. MyGs ruuan ja viinin ystavat matkustavat Australi-
aan, silla Australia on tunnettu erinomaisesta ruuasta ja viinistaan. (Australian

Government 2008e.)

Australian suosituimmat matkailualueet sijoittuvat itarannikolle, eli Queenslan-
din, Uuden Eteld-Walesin seka Victorian osavaltioiden alueille. Ita-rannikolla
asuu noin 80 % Australian vaestosta, ja alueella sijaitsevat suositut matkailu-
kohdekaupungit Sydney ja Melbourne. Itarannikon yksi suosituista matkailukoh-
teista on Great Ocean Road -matkailureitti, ja alueelle sijoittuu muitakin useita
luonto- ja rantalomailukohteita kaupunkien tarjoamien nahtavyyksien lisaksi.
(Lehtipuu, Rajala & Vayrynen 2000, 178; MEK 2009.)

Great Ocean Road sijoittuu itdrannikon eteldosaan, Melbournen l&histdlle. Reitti
on noin 240 kilometria pitkd ja se kulkee rannikkoa myo6ten. Reitin varrella on
useita nakoalapaikkoja, ranta-alueita sek&a luonnonpuistoja, joissa voi ndhda
muun muassa vesiputouksia vehreassa, viidakkomaisessa ymparistossa. Great
Ocean Roadin varren yksi suosituista nahtavyyksistd on Twelve Apostles eli
kaksitoista apostolia -kivimuodostelma. Reitin alueella on myo6s useita hotelleja,
ravintoloita sekd muita palveluja. (Lehtipuu ym. 2000, 178-179; The Great Oce-
an Road Marketing 2009.)

Muita suosittuja matkailukohteita Australiassa ovat itarannikolla sijaitsevat hiek-
kasaaret, rantakohteet sek& Great Barrier Reef eli suuri koralliriutta. Australian
koillisosassa sijaitseva Great Barrier Reef on yli 2000 kilometria pitkd. Great
Barrier reefin merenalaiseen elamaan paasee tutustumaan erilaisilla retkilla ja
risteilyilla, joita lahtee muun muassa Airlie Beachin, Townsvillen ja Cairnsin
kaupungeista. Retkilla on usein my6s mahdollista kdyda vierailemassa saarilla,
joista esimerkiksi Airlie Beachin laheisyydessa sijaitsevat Whitsundayn saaret
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ovat suosituimpia kayntikohteita. Yksi matkailijoiden suosima saari hieman
Great Barrier Reefin saarien alapuolella on Frasier Island. Frasier Island on
maailman suurin hiekkasaari, jossa on muun muassa hiekkadyyneja, sademet-
sid sekd muutamia jarvia. (Nae ja Koe Australia 2000, 109-113.) Opinnayte-
tydssamme keskitymme kuitenkin kasittelemaan toimeksiantajan toiveiden mu-

kaisesti Melbournen ja Sydneyn alueita, joista lisda luvuissa 3.6 ja 3.7.

Erilaiset kulttuurikohteet sekéa historiaan ja luontokohteisiin liittyvéat aktiviteetit
ovat Australian hallituksen Tourism in Australia -tutkimusten mukaan suosituim-
pia vapaa-ajan matkailijoiden aktiviteetteja. Tutkimuksessa on luontokohteisiin
luettu mukaan myds eléinpuistot ja akvaariot. Australiaan matkustavista henki-
l6ista 64 % vierailee jossakin luontokohteessa, vaellusretkelld tai luonnonpuis-
toissa, ja 51 % vierailee jossakin kulttuurikohteessa kuten museossa, teatteris-
sa tai historiallisessa néhtavyydessa. (Commonwealth of Australia 2010.) Néai-
den tutkimusten tietojen seka toimeksiantajan toiveiden vuoksi my6s opinnayte-
tydssa on kohdetieto-oppaisiin listattu edella mainittuja aktiviteetteja ja kohteita.
Toimeksiantajan toiveiden mukaisesti esittelemme kohdetieto-oppaissa myds
Sydneyn ja Melbournen rantakohteita. Vaikka ajankaytt6on liittyvien tutkimusten
mukaan varttuneempien henkildiden ajankayttd seka aktiviteetteihin osallistumi-
nen ei eroakaan nuorempien ajankaytosta, on rahankaytdssa silti eroja varttu-
neiden ja nuorempien matkailijoiden valilla. Kohderyhmaamme lahella olevat yli
55-vuotiaat matkailijat kayttavat Australiassa eniten rahaa majoitukseen ja ruo-
kailuun, joihin olemme kiinnittdneet myds huomiota matkapakettia ja kohdeop-
paita suunnitellessa. Seka luksus- ettd perusvarustelluissa hotelleissa majoittui
eniten ilman lapsia matkustavia pariskuntia, jotka ovat myds osa kohderyhmaa,
jolle matkapakettia sunnittelemme. (Tourism Australia 2009a; Tourism Australia
2009b; Tourism Australia 2009c.)
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Kuva 1. Australian kartta. (Wordtravels 2011.)

Kuvassa 1. on Australian
Melbournen sijainnit seka

kartta, josta nakee kohdekaupunkiemme Sydneyn ja

itarannikon matkailukohteita. Kartan avulla on myos

helpompi hahmottaa Australian pitkia valimatkoja.

3.4 Australia ranta- ja kaupunkikohteena

Rantamatkailu on yksi matkailun vanhimmista muodoista. Rantamatkailun juuret

ulottuvat jo 1700-luvulle, jolloin merta ja aurinkoa pidettiin terveysvaikutteisina.

Rantamatkailu yhdistdd meren ja maan tarjoten mukavuuksia ja aktiviteetteja

seka merella etta maalla. (European Communities 2000, 21; UNEP 2009, 10.)
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Ihmisten hinta-laatutietoisuus kasvaa koko ajan. Suuri osa ihmisistd asuu kau-
pungeissa, joten rantalomalle lahtiesséan he ottavat usein kaupungistuneet
elintapansa mukaan. Matkailijoiden erilaisten laadukkaiden palveluiden ja tuot-
teiden kysynta lisdantyy. Monet matkailijat pyrkivat lomansa aikana yhdista-
maan yha enemman mahdollisimman monia erilaisia komponentteja, jolloin sa-
masta kohteesta tulisi 16ytya mahdollisuuksia niin urheilu- ja kulttuurielamyksiin
ja -kokemuksiin kuin ostostentekoonkin, ja jopa erilaisia tapahtumia. (European
Communities 2000, 22.) Toisaalta monet lahtevat rantalomalle pelkastaan ren-

toutumaan, eivatka tarvitse ymparilleen kaupunkimaista infrastruktuuria.

Rantakohteissa esiintyy myos paljon ongelmia, joista suurimpiin lukeutuu majoi-
tuksen kapasiteetin ongelma. TAma on seurausta siita etta matkailijamassat
saapuvat alueelle kausittain. Kesat ovat kiireista ja talvet hiljaista aikaa. Koh-
teen kapasiteetti on yleensa sovitettu riittamaan sille ajalle, jolloin matkailijoita
vierailee kohteessa eniten. TA&ma johtaa liilan suureen kapasiteettiin muina vuo-
denaikoina, jolloin palveluiden tarjoajien on vaikea pitdd toimintaa tuottoisana.
Tama on suuri ongelma rantakohteille, silla turistikautta on vaikea pidentaa.
Toisaalta infrastruktuurin, esimerkiksi majoitustilojen, vahyys tuottaa myés on-
gelmia kiireisina kausina. (European Communities 2000, 22.) My0s séa- ja
luonnonolojen ennustamattomuus ja pahimmillaan luonnonkatastrofit ovat on-
gelma rantakohteille. Kapasiteetin ongelma ei oikeastaan koske Australian
Sydneyté ja Melbournea niin vahvasti, silla Australiaan matkustetaan vuoden
ympari, ja suuriin kaupunkeihin ei matkusteta pelkastaan rantaloma mielessa.
Vaikka kesa onkin suosituinta aikaa matkustaa, on Australiassa matkailijoita

kuitenkin jokaisena vuodenaikana.

Kaupunkimatkailu yksi matkailun varhaisimmista muodoista ja se on kasvava
turismin muoto. Se on syntynyt ihmisten liikkumisen my6ta, jolloin kaupungit
ovat olleet valttamattomia pysahdyspaikkoja ihmisille. Onkin jopa sanottu kau-
punkimatkailun syntyneen vahingossa, silla kaupunkien ollessa kauttakulkupis-
teind ihmisten paivamatkat lisdantyivat ja alkoi kehittya turismia. (European
Commission 2000, 9, 21-22.) Australia on pinta-alaltaan hyvin laaja alue, joten
myoOs kaupunkien valimatkat ovat pitkia, jopa monia satoja kilometreja. Suurien

kaupunkien valilla on pienia kaupunkeja ja kylia, mutta suurimmaksi osaksi alu-
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eet ovat asumattomia, joten Australiassa kaupungit ovat todennékoisesti olleet

pyséhdyspaikkoja matkalaisille ennen vanhaan.

Kaupunki voi olla matkailijan pdékohde, tai se voi olla myds pistaytymispaikka,
kun ollaan matkalla loman paakohteeseen (European Commission 2000, 21).
Varsinkin kaukaisempiin kohteisiin matkustavat ihnmiset saattavat haluta pysah-
tya matkan varrella olevissa kaupungeissa. Esimerkiksi Tyynellemerelle mat-
kustettaessa on helppo pysahtyéa jossakin Aasian maassa, joissa usein tehdaéan
vdalilaskuja lennettdessa vieldkin kauemmas. Lentomatka Australiaan on pitka,
joten osa matkailijoista saattaa haluta levahtaa jossakin kaupungissa matkan
varrella. Myds mahdolliset vaihtoajat lentokentilla saattavat lisatd matkan kestoa
Jo ennestaan. Esimerkkimatkailupaketissamme lento Suomesta Australiaan kul-
kee Bangkokin kautta, joten yhten& vaihtoehtona on pysahtya Bangkokissa ja
levata yon yli tai viettdd muutamakin paiva Bangkokissa. On my6és mahdollista

lentda suoraan Australiaan.

Kaupunkilomalla matkailija voi yhdistdd monta ominaisuutta muutaman paivan
aikana. Matkan aikana voi harrastaa monenlaisia urheiluun ja kulttuuriin liittyvia
aktiviteetteja ja vierailla kaupungin ostoskeskuksissa. (European Commission
2000, 23.) Matka voi myos liittyd johonkin tapahtumaan tai teemaan, esimerkiksi
Sydneyn vuosittainen Mardi Gras -tapahtuma vetd& puoleensa seksuaaliva-
hemmistdihin kuuluvia seka karnevaaleista tai seksuaalivahemmistdasioista

kiinnostuneita ihmisia.

Seka Sydneysta etta Melbournesta 16ytyy siis itse suurkaupungin lisdksi myds
rantakohteita. Kaupungin laheisyydessa sijaitsevat rannat ovat vilkkaita ja ranto-
jen laheisyydesta I6ytyy paljon erilaisia palveluja, kuten majoitusliikkeitd, kahvi-
loita ja ostospaikkoja. Jos matkailija haluaa viettaa rauhallista rantaelaméé kau-
kana kaupungin infrastruktuurista, voi han matkustaa hieman kauemmas kau-

pungin keskustasta.
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3.5 Sydney

Sydney on Australian suurin ja vanhin kaupunki, siella asuu noin nelja miljoonaa
ihmista. Alun perin Sydney perustettiin englantilaiseksi vankisiirtolaksi, mutta
nykydan sen sanotaan olevan yksi maailman kauneimmista kaupungeista. Alu-
eeltaan se on myds yksi maailman laajimmista kaupungeista. Vaikka Sydney on
Australian suurin metropoli, sielld sijaitsee myds useita eri rantalomakohteita.
Kaupunki sijaitsee Australian kaakkoisrannikolla, Uudessa Etela-Walesissa, ja
on maan lentoliikenteen keskus. Alueen keskilampdtila on kesélla 23 °C ja tal-
vella 13 °C. Kesékuukaudet ovat joulu-, tammi- ja helmikuu ja talvikuukaudet
kesé-, heinéd- ja elokuu. (Discover Sydney 2009; Lehtipuu ym. 2000, 112-115.)

Sydneyssé on paljon nahtdvaa ja koettavaa. Kaupungissa on paljon erilaisia
maksullisia kierroksia, kuten kaupunkikierroksia, vierailuja erilaisiin kohteisiin ja
risteilyjd. Kaupungista 16ytyy myds monia maksuttomia néhtavyyksia. Tarkeim-
pia nadhtavyyksia ovat muun muassa Sydneyn oopperatalo ja sita ympardima
satama ja Darling Harbourin satama-alue sek& Hyde Park -puisto. Vuonna 1973
valmistunut Sydneyn oopperatalo on kaupungin tunnetuin maamerkki, ja se on
jokaisen matkailijan "must see” -kohde. Darling Harbour on satama-alue Syd-
neyn keskustan tuntumassa. Darling Harbourissa on useita paikkoja niin ruokai-
luun kuin y6elamaankin, ja sielta 16ytyy useita matkamuistomyymaldita. (Kinnu-
nen 2010; Sydney Opera House 2010.)

Sydneyssa on useita suuria ostoskeskuksia, tavarataloja, merkkivaateliikkeitta
seka erikoiskauppoja. Sydneyn keskustan ostoskeskukset ovat suuria ja sijait-
sevat kavelymatkan pa&assa toisistaan. Yksi Sydneyn tunnetuimmista ostoskes-
kuksista on Queen Victoria Building eli QVB, joka sijaitsee George Streetilla
Sydneyn keskustassa. QVB:ssa on yli 200 liikettd, jotka myyvat muun muassa
vaatteita, kenkié ja asusteita, kosmetiikkaa ja koruja seké taidetta ja lahjatava-
roita. Useimmat liikkeet ovat hyvin kalliita, mutta ostoskeskuksessa kannattaa
vierailla, vaikkei ostaisikaan mitdan. (Kinnunen 2010; Queen Victoria Building
2010.)



19

Ostospaikoista yksi suosituimmista on myos Paddy’s market, jossa myydaan
palon erilaisia matkamuistoja, vaatteita seka ruokatarvikkeita. Paddy’s marketin
kupeessa sijaitsee myods Chinatown, jossa on paljon muun muassa ruokapaik-
koja ja pienida myymaloitd. Sydneyssa on useita museoita, teattereja ja huvipuis-
toja. Sydney on my6s tunnettu lukuisista kauniista rannoistaan, joista tunne-
tuimpia ovat muun muassa Bondin ja Manlyn rannat. Rantojen laheisyydessa
on usein kahviloita, ravintoloja, hotelleja ja kauppoja. (Discover Sydney 2009;
Dragicevich 2008, 48-49; Darroch 2008, 31-35; Kinnunen 2010; Korhonen
2010.)

Lahes viiden miljoonan asukkaan Sydneyn on sanottu olevan etelaisen pallon-
puoliskon paékaupunki homoille ja lesboille (Gay Travel 2009). Sydney on ide-
aali paikka seksuaalivahemmist6on kuuluville henkildille, silla kaupungista [6y-
tyy lukuisia homoystavallisia ja homoille tarkoitettuja paikkoja niin ruokailuun
kuin juhlimiseenkin. (Sydney Information Centre 2010.)

Sydneyssa jarjestetdan vuosittain Mardi Gras -festivaali, joka on suuri tapahtu-
ma seksuaalivahemmistdon kuuluville henkil6ille. Sanotaan, etta Mardi Gras on
"once in a lifetime” -kokemus jokaiselle seksuaalivahemmist6on kuuluvalle, ja
jokaisen tulisi kokea se kerran elamassééan. Mardi Gras jarjesti suurimman pa-
raatin koskaan vuonna 2009, ja itse paraatiin osallistui 10 000 henkil6a varik-
kaissa esiintymisasuissaan. Nykyaan Mardi Gras on tunnettu lahes maailman-
laajuisesti vuosittaisena tapahtumana seksuaalivAhemmistdille, ja se on yksi
Australian suurimmista ja matkailullisesti merkittdvimmista tapahtumista. (Mardi
Gras 2009.)

Omien kokemustemme mukaan Sydney on kaupunkina viihtyiséd ja siisti, ja
vaikka Sydney on miljoonakaupunki, tuntui se myds yllattavan rauhalliselta.
Sydneyn keskustassa sijaitseva Hyde Park -puistoalue seka laajat satama-
alueet saavat kaupungin tuntumaan luonnonlaheiseltd, vaikka pilvenpiirtajia riit-
taa silmankantamattomiin. Matkailun nakokulmasta rauhallisuus on tarkea ele-
mentti myos kaupunkimatkailussa, koska lomalla on tarkoitus rentoutua ja naut-

tia kohteen ilmapiirista.
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Kokemustemme mukaan Sydney antaa erinomaiset puitteet myds luontomatkai-
lulle useiden retkivaihtoehtojen vuoksi. Etenkin veden darella tapahtuviin aktivi-
teetteihin puitteet ovat hyvét, koska keskustasta paésee helposti erilaisille ja
eripituisille veneretkille ja risteilyille, ja hieman keskustan ulkopuolella hiekka-
rannoilla on mahdollisuus osallistua esimerkiksi lainelautailukursseille. Kaupunki
viehatti meitd myds monimuotoisuudellaan. Sydneyn erilaiset alueet kuten his-
toriallinen the Rocks, tunnelmallinen Darling Harbour, ravakka Kings Cross, bo-
heemi Glebe ja useat ranta-alueet saivat kaupungin tuntumaan silta, ettei kau-

pungissa nahtava lopu koskaan ja ettd kaupunki tarjoaa jokaiselle jotakin.

3.6 Melbourne

Melbourne on Australian toiseksi suurin kaupunki. Kaupunki sijaitsee Victorian
osavaltiossa, koillisrannikolla 872 kilometria Sydneyn alapuolella. Melbournessa
on lukuisia siirtolaisia, ja sitd voidaan kutsua Australian eurooppalaistuneim-
maksi kaupungiksi. Melbournen ilmasto on Sydneyhyn verrattuna ajoittain huo-
mattavasti koleampi, ja jopa kesaaikaan Melbournessa voi olla kylmid paivia.
(Lehtipuu ym. 2000, 156-158.)

Victorian osavaltion asukkaat ovat tunnettuja intohimostaan urheiluun, ja Mel-
bournea pidetaankin Australian urheilupddkaupunkina. Victorian osavaltiossa
jarjestetddn vuosittain useita tunnettuja urheilutapahtumia, joita ovat muun mu-
assa Open Tennis ja hevoskilpailu Melbourne Cup. Melbournessa sijaitsee
myo6s Formula 1 Grand Prix -rata (Australian Government 2008a.)

Melbournen keskustassa voi huomata paljon erilaista arkkitehtuuria ja siella on
useita museoita ja taidegallerioita. Melbournesta paasee helposti myds jokiris-
teilyille tai tekemaan paivaretkia esimerkiksi Dandenongsin kansallispuistoon tai
Yarra Valleyn laaksoon. Yarra Valleyssa on paljon kaunista luontoa ja viinitiloja.
(Lehtipuu ym. 2000, 156-171.)

Melbournen keskustan ulkopuolella on myds suosittuja ajanviettopaikkoja. St

Kildan alue on hieman Melbournen keskustan ulkopuolella sijaitseva ajanvietto-
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paikka, ja Melbournen suosituin ja kuuluisin 1&hid. St Kilda on my6s rantalomai-
luun sopiva alue. St Kildan alueella voi tehda ostoksia, istuskella viihtyisissa
kahviloissa ja ravintoloissa tai loikoilla rannalla. lltaisin ruokaravintoloiden lisaksi
St Kildan alueella on myds usein hieman keskustan hintatasoa edullisempia
pubeja ja yokerhoja. St Kildan alueella sijaitsee my6s Luna Park, joka on van-

hanaikainen nayttava huvipuisto. (Nae ja Koe Australia 2009, 90.)

Port Phillip on Melbournen lahistolla sijaitseva suuri satama-alue ja rantakohde,
jossa on rantoja, laitureita, kavelyreittejd ja mahdollisuuksia erilaisiin aktiviteet-
teihin. Port Phillipissa voi muun muassa pyo6réilla, harrastaa melontaa, kalastaa
ja osallistua esimerkiksi sukellus- tai lainelautailukurssille. Alue sopii my6s ren-
toon rantalomailupaivaan. Port Phillipin lahella sijaitsee pieni satamakaupunki,
Williamstown, jossa on ravintoloita ja kahviloita. (Victoria Tourism 2010.)

Melbourne on omien kokemustemme mukaan viihtyisa ja kulturelli kaupunki, ja
keskustaa halkova Yarrajoki antaa Melbournelle mukavan vedenlaheisen tun-
nelman. Kaupungista jaivat kuitenkin paallimmaisena mieleen sen hulppea ark-
kitehtuuri, ja useat historialliset rakennukset ja nahtavyydet. Melbourne on mie-
lestamme sopiva kaupunkikohde sellaisille henkildille, jotka ovat kiinnostuneita
historiasta, kulttuurista ja arkkitehtuurista. Melbourne tunnetaan myo6s Australi-
an urheilupdékaupunkina. Huomasimme tadman useina urheilukenttind ja aree-
noina, seka uutisoinnissa ja katukuvassa, esimerkiksi mainoksina tulevista ur-
heilutapahtumista. Sydneyhyn verrattuna Melbournesta jai mieleen boheemimpi
vaikutelma. Melbourne on mielestdmme oiva kaupunki muun muassa erilaisille
autoilu- tai luontoretkille. Melbournesta lahtee esimerkiksi kauniin luonnon ja
ympariston vuoksi viehattava The Great Ocean Road -matkailureitti, ja Mel-

bournen ympaéristdé on muutenkin vehreéa ja kaunista.

3.7 Alkuperaisasukkaat

Alkuperaiskansojen kulttuurit ovat kiinnostaneet matkailijoita jo pitkaan, ja ne

ovatkin syy monelle matkailijalle matkustaa johonkin eksoottiseen kohteeseen,

alueelle tai vaikkapa johonkin tapahtumaan (Derrett, Douglas & Douglas 2001,
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233-234). Ennen vuotta 1788 Australiassa ei asunut muita kuin alkupe-
raisasukkaita; aboriginaaleja ja Torres Strait -saaren asukkaita. Vuonna 1788
aboriginaalit asuttivat koko Australiaa ja Torres Straitin saarelaiset asuivat Aust-
ralian ja Papua-Uuden-Guinean valisilla saarilla, joita nyt kutsutaan Torres Strait
-saariksi. Ennen vuotta 1788 Australiassa asui noin 750 000 alkuperaisasukas-
ta, jotka puhuivat noin 700 eri kieltd. Ympari maata I6ytyi erilaisia alkuperais-
kansayhteis¢ja, jotka eivat vain puhuneet eri kielid, vaan eri yhteisdilla oli my6s
erilaisia kulttuureja, uskomuksia seka perinteita. Tana paivand Australiassa on
endé noin 410 000 alkuperaisasukasta. Luku on lahtenyt laskemaan siita lahti-

en, kun eurooppalaiset alkoivat asuttaa Australiaa. (Australian Museum 2010.)

Etela-Australian matkailun komissio on maaritellyt aboriginaaleihin liittyvan mat-
kailutuotteen. Se on joko aboriginaalien omistama tai operoiva tuote, tuote ty6l-
listda aboriginaaleja tai tuote tarjoaa sellaisen kokemuksen, joka tarjoaa asiak-
kaalle mahdollisuuden olla kontaktissa aboriginaaleihin, aboriginaalien kulttuu-
riin tai kylaan tai johonkin muuhun alueeseen. Australiassa on tana paivana pal-
jon erilaisia aboriginaaleihin liittyvi& matkailutuotteita, kuten erilaiset kulttuuri- ja
taideretket, kulttuurikeskukset ja kansallispuistot. Pohjoisterritoriossa on kaksi
aboriginaaleihin liittyvaa kansallispuistoa, Uluru ja Kakadu, seka Uudessa Etela-
Walesissa Mutawintji. Cairnsissa, Queenslandissa sijaitsee Tjapukai Aboriginal
Cultural Park, joka houkuttelee myds monia matkailijoita. Attraktioita ja puistoja

[6ytyy siis ympari maata. (Derrett ym. 2001, 236.)

Aboriginaaleihin liittyva matkailu on kasvanut matkailun toimialalla 1990-luvulta
l&htien. Aiemmin aboriginaaleihin liittyvda matkailua on mainostettu I&hinn& vain
Northern Territoryssa, mutta nykydan aboriginaaleihin liittyvda turismia seka
kulttuurisia kohteita kehitetddn myods Uudessa Etela-Waelsissa, Queenslandis-
sa, Etela-Australiassa, Victoriassa sekd Lansi-Australiassa. (Derrett ym. 2001,
235))

Vaikka aboriginaalikulttuuri ei olekaan enaa samanlainen ja yhtéa vahva kuin se
oli vuosisatoja sitten, on se vieldkin vahva ja kiinnostaa matkailijoita edelleen
(Australian Museum 2010). Aboriginaalien kulttuuriin liittyy vahvasti musiikki.

Matkailijoita kiinnostavat paljon aboriginaalien soittamat didgeridoo-soittimet, ja
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niitd ostetaankin paljon matkamuistoiksi. Didgeridoo on pitk&, puusta tehty put-
kisoitin. Didgeridoo-musiikkia voi kuulla muun muassa aboriginaalien kulttuuri-
keskuksissa ympari maata. (Derrett ym. 2001, 239.) Didgeridoot on yleensa
tehty puusta, mutta niité voi valmistaa lahes mista vain. NyKkyisin puiset didgeri-
doot ovat suosittuja matkamuistoja, ja niitd myydaan itse soittimien lisdksi myos
monissa muissa muodoissa, esimerkiksi koristeina ja avaimenperind. Didgeri-
doota soittaviin aboriginaaleihin voi tormata myos suurien kaupunkien kaduilla;
monet aboriginaalit ovat niin sanottuja katutaiteilijoita ja soittavat kadulla saa-
dakseen rahaa.

Melbournessa aboriginaalikulttuuriin voi tutustua esimerkiksi aboriginaalikulttuu-
rin Bunjilaka -keskuksessa, joka sijaitsee Melbourne Museumin yhteydessa.
Melbournen ymparistdssa on myos aboriginaalien omistuksessa olevia kansal-
lispuistoja, kuten Brambuk, jonka yhteydessa on myo6s kulttuurikeskus, jossa voi
tutustua aboriginaalikulttuuriin. Brambuk sijaitsee noin 260 kilometrin p&assa
Melbournesta. Sydneyssa ja Sydneyn laheisyydessa aboriginaaliteemaisia mat-
kailukohteita ovat muun muassa erilaiset museot jossa voi aboriginaaliteemoi-
hin tutustua, kuten The Australian Museum, tai erilaiset aboriginaaliteemaiset
kulttuurikeskukset kuten Muru Mittigar Aboriginal Cultural Centre, joka sijaitsee
noin 50 kilometri& Sydneystéa. (Gariwerd Enterprises 2011; Muru Mittigar 2011.)

4 KULUTTAJAKAYTTAYTYMINEN JA
MATKAILIJATYYPITTELY

4.1 Kuluttajakayttaytyminen

Kasittelemme opinnaytetydssdmme kuluttajakayttaytymista, silla matkapakettia
tehdessa on tarkead ymmartaa, milla perustein ja kuinka kuluttajat kayttaytyvat.
Tutkittaessa kuluttajien kayttaytymista keskitytddn usein siihen, kuinka he valit-
sevat, ostavat, kayttdvat ja arvioivat matkailutuotteita, -palveluita ja
-kokemuksia. Tutkimusten avulla pyritaan ymmartamaan ja selittdmaan, miten

asiakkaat tekevat erilaisia matkaan liittyvia paatoksia. (Reisinger 2009, 279.)
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Asiakkaat ovat yrityksen tarkein menestymisen avain. Kuluttajakayttaytymisen
tuntemisesta on paljon hyodtya matkailualan yrityksille, silla yritysten pitaa tietaa,
mitd tuotteita asiakkaat ostavat ja miksi, esimerkiksi mitka kohdemaat ja millai-
nen majoitus kiinnostavat heitd. Nain pystytddn vastaamaan paremmin asiak-
kaiden tarpeisiin ja toiveisiin ja suunnittelemaan heille oikeanlaisia tuotteita ja
palveluja. (Reisinger 2009, 282.) Suurin osa Kaleva Travelin asiakaskunnasta
on laatutietoisia asiakkaita, ja Kaleva Travel vastaa asiakkaiden tarpeisiin tar-
joamalla heille laadukasta matkatuotetta. Yrityksen pitda tutkia kuluttajien tar-
peita ja toiveita, jotta tuotteista tulisi kuluttajille sopivia ja ostohalukkuus saatai-

siin herdamaan.

Kuluttajakayttaytymisen ymmartdminen on matkailuyrityksille elintdrkeaa myo6s
sen takia, ettd yritysten on helpompi suunnitella uusia tuotteita ja tehda markki-
noinnista tehokkaampaa. Yrityksen tulee tietdd, mitéa asiakas haluaa nyt ja tule-
vaisuudessa, joten sen on myQ0s osattava ennustaa muutoksia kuluttajakayttay-
tymisessa. (Swarbrooke & Horner 2007, 6.)

4.2 Ostopdaatosta ohjaavat tekijat

Kuluttajan ostopaatdsta ohjaavat seka henkilokohtaiset ettd ulkoiset tekijat. En-
siksi mainituilla tekijoilla on enemman merkitysta ostopaatoksen teossa. Henki-
I6kohtaisia tekijoitd, jotka vaikuttavat ostopaéatbkseen, ovat esimerkiksi terveys-
ongelmat, tydsitoumukset, harrastukset, perhe, aikaisemmat matkakokemukset,
tieto matkakohteesta ja alueen matkailutuotteista seka hintaerot kilpailevien yri-
tysten valilla. (Swarbrooke & Horner 2007, 62—63, 75.)

Myds ulkoiset tekijat vaikuttavat paatoksentekoon, mutta eivat kuitenkaan yhta
voimakkaasti kuin henkilokohtaiset tekijat. Ulkoiset tekijat saattavat ohjata paa-
toksentekoa, mutta henkilo ei tee ostopaatodsta niiden perusteella. Ulkoisia teki-
joita ovat muun muassa ystavien ja sukulaisten mielipiteet ja nakemykset koh-
teesta, matka-agenttien neuvot ja mielipiteet, rokotusvaatimukset kohdemaa-
han, alueen ilmasto, matkakohteiden markkinointi ja median vaikutus. Jos mat-

kalle lahdetdan ryhmassa, taytyy ottaa huomioon, ettd eri tekijat vaikuttavat eri



25

henkil6ihin eri tasoilla, jolloin ryhman jasenten on tehtavd matkaan liittyvia
kompromisseja. (Swarbrooke & Horner 2007, 64-65.) Suurelle ryhmalle oma-
toimimatkat, joita Kaleva Travel jarjestaa, voivat olla hyva vaihtoehto. Ryhmas-
ta, jossa on mukana monta henkilda ja persoonaa, 16ytyy varmasti paljon erilai-
sia kiinnostuksenkohteita ja ndkemyksia ajanviettotavoista. Omatoimimatkalla
ryhman jasenet eivat ole sidottuja toimimaan valmiin ohjelman mukaan ja voivat

kukin viettaa lomaa haluamallaan tavalla.

Paatokseen vaikuttavia tekijoitd voidaan nimeta ja jakaa ryhmiin muullakin ta-
voin. Demografiset eli vaestotieteelliset tekijat vaikuttavat paatokseen matkasta
ja matkakohteen valinnassa. Esimerkiksi matkailijan ialla on valia, silla samaan
kohteeseen matkustavat eri-ikaiset henkil6t haluavat matkakohteeltaan erilaisia
asioita. Nuoret saattavat haluta kokea paikalliskulttuuria ja yéelamaa, kun taas
vanhemmat ihmiset voivat olla enemman kiinnostuneita kulttuurisista ja uskon-
nollisista kohteista. (Reisinger 2009, 279-281.) Olemme tehneet kohdetieto-
oppaat ja esimerkkimatkapaketin seka valinneet kohdekaupunkien hotellit kes-
kittyen juuri tietynlaiseen asiakasryhmaan, joka meidan opinnaytetyéssamme
on laatutietoinen asiakasryhma, ja pyrkineet ymmartamaan ja ottamaan huomi-
oon taman kyseisen ryhméan kayttaytymista. Laatutietoiselle ryhmalle tai asiak-
kaalle ei kuitenkaan ole yksiselitteistéa kuvausta tai maaritelmaa, mika osaltaan

hankaloittaa tehtavaamme.

4.3 Motivaatiotekijat

On monia erilaisia tekij6itd, jotka motivoivat kuluttajaa ostamaan matkailutuot-
teen. Erilaisia motivaatiotekijoitd ovat esimerkiksi henkilon persoonallisuus ja
elamantavat, jotka maarittavat sen, onko henkild seikkailunhaluinen ja itsevar-
ma vai harkitsevainen ja jopa pelokas. Elamantapa kertoo siita, millaiselle mat-
kalle henkilo haluaa lahted, esimerkiksi hyvinvointimatkalle rentoutumaan, kau-
punki- tai rantalomalle juhlimaan tai tutustumaan uusiin ihmisiin ja luomaan uu-
sia ystavyyssuhteita. Myds asiakkaiden aikaisemmat matkakokemukset ja jo
eletty elama motivoivat kuluttajaa. Henkilot, jotka ovat matkustaneet johonkin

tiettyyn kohteeseen esimerkiksi haamatkalleen, tai olleet jossakin tietyssa koh-
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teessa sotilaallisessa palveluksessa, haluavat usein palata samaan kohteeseen
uudelleen. (Swarbrooke & Horner 2007, 53-55.)

Matkustajaa ei motivoi vain yksi motivaatiotekija, vaan monet eri tekijat voivat
motivoida hanta samaan aikaan. Henkilo ei yleensa lahde matkalle yksin, joten
han ei myoskaan tee matkaan liittyvia paatoksia yksin. Matkalle lahtiesséa ote-
taan usein huomioon kaikkien lahtijoiden motivaatiot ja mielipiteet. (Swarbrooke
& Horner 2007, 55-56.) Kaleva Travel jarjestda omatoimimatkoja, joten sen
matkat eivat sovi sellaisille henkiloille, jotka haluavat matkalta ryhman turvaa tai

esimerkiksi valmiin ja aikataulutetun ohjelman jonka mukaan toimia.

Swarbrookin (2007, 55) mukaan motivaatiotekijat muuttuvat ajan myé6ta. Moti-
vaatiotekijoihin vaikuttavat esimerkiksi lapsen saaminen tai uusi puoliso, talou-
dellisen tilanteen muuttuminen, henkilén kunnon huononeminen ja odotusten

muuttuminen ian myota.

4.4 Matkailijatyypittely

Matkustajien tyypittely on usein helpompaa kuin heidan ostokayttaytymisensa
ymmartaminen. Molemmat tekijat ovat matkailuyrityksille tarkeita ja niitd mo-
lempia tulee ymmartaa, jotta matkailuyritys voisi menestya. (Pearce 2005, 51.)
Matkakokemukset ovat yksilollisia ja niiden laatu vaihtelee henkil6ittain. TAma
johtuu muun muassa siita, etta on olemassa erilaisia matkailijatyyppeja, jotka
kayttaytyvat eri tavoin. Monet mieltymykset ja prioriteetit maaraavat sen, miten
ja miksi matkailija kayttaytyy juuri silla tavalla, kuin han kayttaytyy. (Reisinger
2009, 281-282.)

Monet matkustavat vapaa-ajallaan, mutta suuri osa ihmisista matkustaa myos
tyon takia. Matkailijat voidaan jakaa siis vapaa-ajan matkustajiin ja tydmatkusta-
jiin. (Swarbrooke & Horner 2007, 146.) Kaleva Travel jarjestad seka vapaa-
ajan- ettéa liikkematkailua, mink& vuoksi koimme tarpeelliseksi avata my6s vapaa-
ajan- ja liikematkustajien kasitteitd. Vapaa-ajan matkustajilla ja tyématkustajilla

on monia eroja. Vapaa-ajan matkustajan motiivina on usein pako arjesta, ren-
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toutuminen, itsetutkiskelu tai sosiaalisen kanssakaymisen lisaaminen. Vapaa-
ajan matkustaja tekee itse paatoksen matkasta ja matkakohteesta, ja matkustaa
yleensa melko harvoin. Matkat suunnitellaan yleensa viikkoja tai jopa monia
kuukausia etukateen. on usein myds rajalliset varat kaytossaan, ja he tekevat
paatoksia matkan aikana taloudellisen tilanteensa pohjalta. (Swarbrooke & Hor-
ner 2007, 146-147.)

TyOdmatkustaja taas ei useinkaan tee itse paatdstd matkasta, vaan sen tekee
hanen tybnantajansa. Tyontekija on siis ainoastaan matkan kuluttaja, eika héan
yleensa itse vaikuta matkakohteen valintaan. Tyomatkat ulkomaille saattavat
tulla yllattaen, jolloin matkan suunnitteluun saattaa kulua vain tunteja. Tyomat-
koja ulkomaille jarjestetadn usein my6s jo kuukausia tai vuosia etukateen.
Tyontekijat, jotka matkustavat usein ulkomaille tyon vuoksi, voivat olla hyvin
vaativia asiakkaita, silla heilla on kokemusta matkustamisesta ja laadusta. Heil-
le rahankayttod ei ole tarkeaa, silla he eivat itse vastaa matkan aikana aiheutu-
vista kuluista. (Swarbrooke & Horner 2007, 146-147.)

Matkailijat jaetaan usein ryhmiin persoonallisuuden mukaan. Plog jakaa heidat
psykosentrikkoihin, midsentrikkoihin ja allosentrikkoihin. Psykosentrikko suosii
tuttuja kohteita ja valmiita pakettimatkoja. Han saattaa matkustaa pienella bud-
jetilla ja keskittyy lahinna turvallisiin ja tuttuihin asioihin. Hdn matkustaa usein
kotimaassa tai lyhyen matkan pa&han ulkomaille. Allosentrikko on itsevarma ja
seikkailunhaluinen matkustaja. Matkustaessaan han etsii uusia kokemuksia ja
koskemattomia alueita ja ottaa riskejd. Han matkustaa mielella&n kaukaisiin ja
eksoottisiin kohteisiin. Han on itsenainen matkustaja, eika halua, ettd hé&nen
lomaansa ohjaa kukaan muu. Suurin osa matkailijoista on midsentrikoita. Mid-
sentrikko on psykosentrikon ja allosentrikon valimuoto, han matkustaa saadak-
seen matkan tuottamaa mielihyvaa ja rentoutumisen tunnetta. (Plog 1974, Rei-
singer 2009, 203.) Mielestamme allosentrikot ja midsentrikot sopivat hyvin Ka-
leva Travelin asiakassegmenttiin, ja Australia sopii heille my6s matkakohteeksi.
Australia tarjoaa allosentrikoille kaukaisen ja eksoottisen kohteen seka uusia
kokemuksia ja seikkailuja. Australia sopii my6s midsentrikoille, silla Australia
tarjoaa monia erilaisia rentoutumisen muotoja. Kaukomatkat ja omatoimimatkat

palvelevat eniten allosentrikoiden seka midsentrikoiden tarpeita. Kaleva Trave-
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lin Australian matkat eivat sovi psykosentrikoille muun muassa Australian kau-
kaisen sijainnin seka Kaleva Travelin omatoimimatkojen vuoksi. Psykosentrikko
lahtee mieluummin valmiille pakettimatkalle kuin omatoimimatkalle. Olemme
ottaneet eri matkailijatyypit huomioon myds kohdetieto-oppaiden sekd matka-
paketin rakentamisessa. Kohderyhmaamme omatoimimatkailijoita olemme aja-
telleet tyossdmme seka allosentrikoina etta midsentrikoina, jotka on otettu tasa-
vertaisesti huomioon. Tama& nakyy kohdetieto-oppaissa ja matkailupaketissa
erilaisina aktiviteetteina ja kayntikohteina, joiden uskomme palvelevan monen-
laisia ihmisia. Olemme valinneet erityylisia seka eri vaativuustasoisia aktiviteet-
teja niin, ettd mahdollisimman monelle 16ytyisi mieluisaa ajanvietettd. Oppaista
loytyy vinkkeja niin rentoutumiseen ja ostostentekoon kuin myds erilaisia luon-

toaktiviteetteja seikkailulliseen toimintaan.

5 MATKAILUTUOTE

5.1 Matkailutuotteen maaritelméa

Matkailutuote on asiakkaan ostettavissa oleva hinnoiteltu palvelu tai palvelujen
ja aineellisten tuotteiden kokonaisuus. Matkailutuote maaritelladn palveluksi,
koska sen tuottaminen tapahtuu samanaikaisesti kuin sen kuluttaminen. Palve-
lun tuottamisessa haasteena on, ettéa asiakkaan odotusten tayttyminen voi vaih-
della monien ulkoisten seikkojen ja olosuhteiden, kuten s&atilan mukaan. Ai-
neelliset hyodykkeet kuten kodinkoneet tai huonekalut ovat sen sijaan valmiina
ostettavissa olevia tuotteita, joten matkailutuotteen ostamiseen liittyvaa riskia ei
valmiissa tuotteissa ole. (Boxberg & Komppula 2002, 10; Holloway 2009, 10—
11.)

Kokonaismatkailutuote on tuote, johon on otettu huomioon myds ulkoiset mat-
kaan vaikuttavat seikat, kuten saatilanvaihtelut. Kokonaismatkailutuote ei kui-
tenkaan muodostu pelkastaan matkakohteessa koetuista elamyksista, vaan se
alkaa jo matkan suunnitteluvaiheesta, jolloin asiakas muodostaa tulevasta mat-

kasta mielikuvia ja odotuksia. (Boxberg & Komppula 2002, 12.)
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5.2 Asiakaslahtdinen matkailutuote

Matkailutuotteen suunnitteluprosessissa lahtoékohtana on asiakaslahtdinen ajat-
telu. Yritys saa tuottonsa siitd, kuinka hyvin sen tarjoama tuote saavuttaa kulut-
tajien suosion, joten asiakkaiden toiveiden taytyisi olla nayttdméssa suuntaa
sille, minkalaisia tuotteita tarjotaan ja miten niita tarjotaan. Asiakaslahtbisen
matkailutuotteen suunnittelussa pohjana ovat hyvat pohjatiedot asiakkaiden
tarpeista ja haluista. Matkailutuotteen markkinoinnissa on hyva ottaa huomioon,
millaisia ennakko-odotuksia asiakkaalle luodaan. Jos tuote vastaa asiakkaan
odotuksia tai asiakas on positiivisesti yllattynyt, on yritys paassyt markkinoinnis-
sa tavoitteeseensa. (Boxberg & Komppula 2002, 66-67; Koivisto & Miettinen
2009, 35-37.) Asiakaslahtoisessa ajattelussa taytyy myds huomioida toimin-
taymparistd. Voidaan esimerkiksi miettia, halutaanko palvelusta tehd& osaksi
itsepalvelua. Nykyisin asiakaslahtbisessa ajattelussa on huomioitava teknolo-
gia, jolloin on hyva pohtia, voiko joitakin palveluita muuttaa s&hkdiseen muo-
toon, jolloin asiakkaat pystyvét itse osallistumaan palvelun tuottamiseen. (Gron-
roos & Jarvinen 2001, 43.)

Asiakaslahtbisessa tuotekehityksessa on otettava huomioon myo6s yrityksen
imagon merkitys. Yrityksen imago voi olla tarke& osa ostopaatosta tehtéaessa, ja
matkakohdetta valitessa. Asiakkaiden uskomukset ja aikaisemmat kokemukset,
seka yrityksen tunnettavuus asiakkaiden keskuudessa ovat tarkeat tekijat
yrityksen imagon muodostumisessa yritys voi pyrkid& muokkaamaan imagoaan
markkinointiviestinndn ja -kanavien sekd hinnoittelun avulla. (Gartner &
Konecnik 2007, 402-404.)

5.3 Tuotteistaminen

Tuotteistaminen tarkoittaa toimintaa, jolla ideoista ja mahdollisuuksista rakenne-
taan asiakkaalle tuote, jolla on hinta. Se voi olla myds jo olemassa olevaan pal-
veluun lisattdvaa opastusta tai ohjausta lisamaksusta. Tuotteistamisen tavoit-
teena on saada aikaan kilpailijoistaan erottuva tuote, jota on helppo myyda ja
ostaa. (Boxberg & Komppula 2002, 92—-93; Parantainen 2008, 38.)
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Tuotteistaminen voidaan myds maaritella ajattelutavaksi, jolla toteutetaan tuote-
kehitysstrategioita kaytannon tasolla vastaamaan paremmin asiakkaiden odo-
tuksia. Tuotteistettua palvelua tai tuotetta on myds helpompi markkinoida asiak-
kaille, koska tuotteistettu palvelu on selkea ja kokonainen palvelupaketti. Yrityk-
selle on tarkeaa, etta tuotteistamisen taustalla on jo valmiita strategioita, jotka
antava suuntaviivat tuotteistamisen kululle. Tarkeat strategiat tuotteistamisen
taustalla ovat liiketoiminnan, tuotekehityksen seka markkinoinnin strategiat.
(Lehtinen & Niinimaki 2005, 30.) Matkailualalla mahdollisuuksia tuotteistamiselle
antavat perinteisten majoitus- ja ruokailupalvelujen lisdksi esimerkiksi luontoon

liittyvat paikat ja niiden tarinat ja historia (Boxberg & Komppula 2002, 93.)

Tuotteistaminen ei ole vain tuotteiden muodostamista. Kokonaisvaltainen tuot-
teistaminen tehdaan vaiheittain, ja sen vaiheet voivat vaihdella yrityksen tavoit-
teiden ja toimintamallien mukaan. Tuotteistamisen vaiheita voi jakaa muun mu-
assa suunnittelun, tuotteiden muodostamisen, markkinoinnin, ja seurannan ja

arvioinnin vaiheisiin. (Lehtinen ym. 2005, 46-47.)

Ropen (2000, 218-220) kehittamassa asiakaslahtdisessa tuotteistamisproses-
sissa vaiheisiin on lisétty hinnan maarityksen vaihe. Hinnoittelu on olennaisena
osana tuotteistamisprosessia, koska silloin voidaan ottaa helpommin huomioon
yrityksen tulostavoitteet tuotteen kehittamisvaiheessa. Hinnan maarittely aikai-
sessa vaiheessa helpottaa myo6s tuotteen panemista markkinoille. Ropen tuot-
teistamisprosessin malli eroaa esimerkiksi Lehtisen ym. (2005) mallista siten,

ettei prosessiin ole liitetty tuotteen menekin seurannan ja arvioinnin vaiheita.

5.4 Tuotekehitys ja tuotteen elinkaari

Tuotekehityksella tarkoitetaan joko uuden tuotteen kehittamisprosessia, tai jon-
kin olemassa olevan tuotteen uudistamista ja kehittamista. Tuotekehityksen
avulla pyritdan lisddmaan myyntia, ja vastaamaan markkina- ja kilpailutilanteen
muutoksiin ja asiakkaiden kulutustottumusten muutoksiin (Boxberg & Komppula
2002, 93.) Tuotekehitys ei siis ole tuotteistamista, vaan tuotekehityksella uudis-

tetaan, korjataan tai kehitetdan jo valmiiksi tuotteistettua objektia tai palvelua.
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Uuden Australia-tuotteen kehittdmisessa tarkeimpana tuotekehityksen tavoit-
teena on luoda asiakkaalle enemman tietoa ja selkeita ohjeita uudistetuilla koh-
detieto-oppailla. Esimerkkimatkapaketin suunnittelu on taas tuotteistamispro-
sessi, koska siind aikaisemmin erikseen myytavista Kaleva Travelin tuotteista

Sydneysta ja Melbournesta rakennetaan yksi kokonainen tuote.

Tuotekehitys on tarke&a, jos halutaan tuotteen pysyvan markkinoilla ympéariston
muuttuessa. Ympariston muutoksia, jotka voivat vaikuttaa tuotteen vanhenemi-
seen, ovat muun muassa erilaiset kuluttajien muoti-ilmiot, tekniikan kehittymi-
nen ja kansainvalistymisen lisddntyminen. Tuotteelle on kehitetty erilaisia elin-
kaarimalleja kuvaamaan tuotteen markkinoilla oloaikaa. Elinkaarimalliin voidaan
sijoittaa my6s matkakohteita ja alueita. (Bowen, Kotler & Makens 1996, 300;
Holloway 2009, 74.) Yleensa tuotteen tai kohteen elinkaarimallit tarkoittavat,

ettd kohteen tai tuotteen ikda arvioidaan seuraavilla vaiheilla:

[6ytamis- tai tuotekehitysvaihe
nopean kasvun vaihe

vakiintumisen vaihe

w0 NP

kyllastymis- ja laskuvaihe tai uusi kasvunvaihe.

Kotlerin ym. (1996, 301) mukaisessa tuotteen elinkaaren mallissa tuotteen suo-
sio ei enaa vakiintumisen jalkeen lahde nousuun, vaan jatkaa kyllastymis- ja
laskuvaiheeseen. Richard Butlerin (2006, 5) elinkaarimalli on kehitetty etenkin
matkakohteen nékokulmasta. Butlerin mallissa vakiintumisen vaiheen jalkeen
matkakohteen suosio voi myds lahtea uuteen kasvuun. Syita uudelle kasvulle
voivat olla erilaiset uudet rakennetut nahtavyydet tai palvelut. Uuden nousun
myo6ta matkakohteen asiakaskunta voi vaihtua, ja kohteen imago muuttua. (But-
ler 2006, 8-9.)

Melbourne ja Sydney ovat molemmat suuria kaupunkeja tdynna erilaisia mah-
dollisuuksia. Suurina kaupunkeina niiden sijoittaminen matkailukohteen elinkaa-
reen on vaikeampaa kuin lahes kokonaan turisteja varten rakennettujen matka-
kohteiden, koska palveluita pitdd pystyssd myos suuri paikallisvaestd. Jos jokin

kohde ndaissd kaupungeissa menettda suosiotaan, kaupunkien suuruuden
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vuoksi jokin toinen voi samaan aikaan kasvattaa suosiotaan, jolloin elinkaaren
vaiheet nakyvat matkailukohteissa kaupungin sisalla. Matkailupakettia sek&
kohdetieto-oppaita suunniteltaessa Australiaan on kuitenkin hyva ottaa huomi-
oon etenkin matkailutuotteen elinkaareen vaikuttavat ulkoiset tekijat. Omatoi-
mimatkailun suosio on noussut 2000-luvulta I&ahtien (Tilastokeskus 2000, 27) ja
tama on otettava huomioon myds uusia matkailutuotteita suunnitellessa. Tule-
vaisuuden mahdollisia trendeja matkailussa ovat myds massaturismin ja stan-
dardoitujen matkakohteiden vaihtuminen elamyksiin ja yksilollisyyden arvosta-
miseen (Matkailun edistamiskeskus 2006, 17). Olemmekin matkapakettia sek&a
kohdeoppaita suunnitellessa valinneet osan kayntikohteista sellaisiksi, joissa
matkailija pystyy kaymaan omatoimisesti esimerkiksi vuokraamalla auton. Myds
julkinen liikkenne on esitelty kohdeoppaissa, jolloin asiakkaat voivat tutustua
kaupungin nahtavyyksiin ja kaupungin eri osiin itsenaisesti ilman opasta tai jar-

jestettya kiertoajelua.

5.5 Valmismatkapaketin suunnittelu

Valmismatkaksi maaritelladn kaikki sellainen liiketoiminta, johon kuuluu vahin-
tdan majoitus ja kuljetus, majoitus tai kuljetus ja jokin matkaan oleellisesti kuu-
luva matkailupalvelu. Valmismatkojen myynti on luvanvaraista toimintaa, ja sekéa
liiketoiminnan harjoittajia ettd heidan asiakkaitaan suojataan lailla valmismatka-
likkeistad seka asetuksella valmismatkalaista. Laki ja asetus sisaltavat saannok-
sid muun muassa peruutusehdoista, hinnanmuutoksista seka asiakkaan tiedot-
tamisesta. (Laki valmismatkaliikkeista 2008/939 1.-10. 8.)

Kaleva Travelin jarjestamat matkat Australiaan ovat asiakkaan toiveiden mukai-
sesti raataloityja omatoimisia paketteja. Koska matka sisaltaa yleensa useam-
man elementin kuin pelkastaan lennot, on valmismatkalakia noudatettava myos
raataloidyissa paketeissa, vaikka kyse ei olisikaan rynméamatkasta eiké charter-
lennoista. Myds esimerkkimatkapaketti on asiakkaalle omatoiminen matka, jo-
ten sekin voidaan laskea valmismatkaksi, jos se myydaan sisadltden vahintaan

lennot ja majoituksen.
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Hollowayn (2009, 565-566) mukaan valmismatkapaketin tuotteistaminen suun-
nittelusta toteuttamiseen on pitk& prosessi, ja se voi kestaa jopa kaksi vuotta.
Pitkd suunnitteluaika tarvitaan markkinatilanteen maarittelemiseen, Kkilpailija-
analyysiin, hinnoittelun suunnitteluun seka erilaisten yksityiskohtien kuten mark-
kinoinnin suunnitteluprosessiin. Ulkomaille kohdistuvan matkapaketin hinnoitte-
lussa on otettava huomioon myds suhdannevaihtelut ja hintatasojen vaihtelut eri
maiden valilla. Valmismatkapaketin tuotteistamisprosessin tyypilliset vaiheet
ovat suunnittelu- ja tutkimisvaihe, neuvottelut ja sopimukset palvelujen tuottajien
kanssa, hinnan ja varaussysteemin paattaminen sekéa viimeisenad markkinointi-
ja myyntivaihe. Matkapaketin suunnittelu on myds tehty vaiheittain, ja se suun-
nitellaan toimeksiantajalle hinnoitteluvaiheeseen asti. Matkapakettia suunnitel-
lessa vaiheita ovat olleet suunnitteluvaihe, tutkimusvaihe ja kilpailijavertailu.
Matkapaketillamme on esimerkkihinta, mutta Kaleva Travel hinnoittelee kuiten-

kin tuotteen itse kayttaen suhteita hotelliketjuihin ja lentoyhti6ihin.

6 MATKAILUTUOTTEEN LAATUTEKIJAT

6.1 Palvelun laatu

Palvelu on aineeton prosessi, jonka asiakas lahes poikkeuksetta kuluttaa sa-
maan aikaan kun palvelu tuotetaan. Aineettomalla prosessilla tarkoitetaan sita,
ettd palvelu on vuorovaikutusta asiakkaan ja asiakaspalvelijan valilla, eik& sita
varastoida tai arvioida samalla tavoin kuin valmista tuotetta. (Grénroos 2001,
80-81.) Palvelun laatu kertoo sen, kuinka jonkin yrityksen toiminta ja tuote vas-
taa asiakkaan odottamaa laatua. Palvelun laatu on yksi yrityksen tarkeimmista
kilpailuvalteista. Jos kahdella eri yritykselld on teknisesti taysin samanlaiset
tuotteet, voi toinen yritys pyrkid parempaan tulokseen parantamalla aineetonta
palveluaan. (Gronroos 2001, 103-106.)

Palvelun laatu voidaan jaotella kahteen ulottuvuuteen: tekniseen eli lopputu-
losulottuvuuteen, ja toiminnalliseen eli prosessiulottuvuuteen. Teknisen ulottu-

vuuden voidaan kuvitella vastaavan kysymykseen "mita” ja toiminnallisen ulot-
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tuvuuden kysymykseen "miten”. Kysymys "miten” kertoo siitd, kuinka asiakkaan
ja asiakaspalvelijan valinen vuorovaikutus toimii ja milla keinoilla palvelun tulok-
seen paadytaan. Kysymys "Mitd” tarkoittaa vuorovaikutuksen jalkeen nahtavaa
tulosta, joka voi olla joko aineellinen tai aineeton. Aineellinen tulos on esimer-
kiksi ruoka-annos ravintolassa, ja aineeton tulos on esimerkiksi lentomatka ko-
timaasta matkakohteeseen. Nama laadun kaksi ulottuvuutta yhdessa yrityksen
imagon kanssa muodostavat kokonaislaadun. Yrityksen imago taytyy ottaa mu-
kaan kokonaislaatuun, koska se voi vaikuttaa paljonkin asiakkaiden mielikuviin
ja odotuksiin yrityksen toiminnasta. Ennakko-odotukset ja mielikuvat voivat osal-
taan vaikuttaa siihen, kuinka vahvasti esimerkiksi pienet virheet palvelussa koe-
taan, vai pyritadnko ne suodattamaan pois positiivisten mielikuvien avulla. Kuvi-
osta kaksi ilmenee, kuinka kaksi laadun osatekijaa ja imago muodostavat koko-
naislaadun. (Grénroos 2001, 100-102.)

KOKONAISLAATU
Yrityksen
IMAGO
MITEN? MITA?
Prosessin toiminnal- Lopputuloksen
linen laatu tekninen laatu

Kuvio 2. Palvelun laadun ulottuvuudet Christian Grénroosia (2001) mukaillen.

Matkailutuotteen nakdkulmasta palvelujen osa-alueita ovat muun muassa ta-
loudelliset palvelut, opaspalvelut ja tekniset palvelut. Kyseiset palvelut ovat
parhaiten sovellettavissa valmismatkapaketteihin. Erilaisten toimintamallien
avulla saadaan varmistettua naiden palvelujen hyva laatu. Taloudellisiin palve-
luihin kuuluu taloudellisiin seikkoihin liittyvien palvelujen tarjoaminen ja niissa
neuvominen. Naita voivat olla esimerkiksi matkavakuutuksen hankinta, rahan-
vaihtaminen ja erilaisten maksuvaihtoehtojen esittely. Opaspalvelujen laatu
koostuu asiantuntevien ja palvelualttiden matkaoppaiden lisaksi my6s muiden

matkailijoiden kanssa tekemisissa olevien asiakaspalvelijoiden (esimerkiksi lin-
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ja-autonkuljettaja) asiakaspalvelutaidoista. Teknisten palvelujen laatu taas
koostuu esimerkiksi Internetissa olevien varausjarjestelmista ja muista palve-
luista. Yhtena hyvan palvelun laadun osana voidaan pitd& myds koulutusta seka
hyvan sosiaalisen verkoston luomista lentoyhtididen ja muiden yhteistyOkump-
paneiden kanssa. (Holloway 2009, 629-642.)

6.2 Palvelun suunnittelu

Palvelun laatua voi parantaa hyvélla palvelun suunnittelulla. Koska matkailu-
tuote on paaasiassa palvelu, palvelun suunnittelun paépiirteet korostuvat mat-
kailutuotteen suunnitteluprosessissa. Matkailuyritys luo toiminnallaan ennen
kaikkea edellytykset palvelun tuottamiselle. Nama edellytykset voidaan sisallyt-
tda Edvardssonin ja Olssonin vuonna 1996 kehittamaan palvelujen suunnittelu-
prosessin malliin, joka siséltad kolme komponenttia: palvelukonseptin, palvelu-
prosessin ja palvelujarjestelman. Namé kolme komponenttia muodostavat poh-
jan asiakaslahtdisen matkailutuotteen syntymiselle. Komponentit nakyvat usein

palvelujen tuottajille ja asiakkaille erilaisina. (Lehtinen ym. 2005, 35-37.)

Palvelukonsepti on kuvaus siitd, kuinka palvelussa asiakkaiden toiveet pysty-
taan tayttamaan. Palvelukonseptin suunnittelussa muun muassa arvioidaan
idea ja sen menestys markkinoilla. Palvelujarjestelmassa suunnitellaan palvelun
toteuttamiseen tarvittavat tekijat, kuten valitaan henkildkunta, opastetaan asiak-
kaita ja valitaan sopiva palveluymparistd. Palveluprosessissa suunnitellaan pal-
velun tuottamiseen osallistuvien vastuualueet, ja kuvataan palvelun osat. Palve-
luprosessin taustalla on usein blueprint- eli tuotanto/kulutuskaavio. Tama tar-
koittaa sitd, etta nakyvan palvelun taustalle merkitaan kaavion lailla taustalla
olevat, asiakkaalle nakymattomat palvelun osat, esimerkiksi ruoanvalmistus
seka palveluprosessin aikataulu. Blueprintingia on kaytetty jo 1980-luvulta l&ahti-
en kuvaamaan palveluprosessia, ja selkiyttdmaan ja havainnollistamaan palve-
lukokonaisuutta. (Lehtinen ym. 2005, 36-41.)

Niin palvelun suunnittelussa kuin palvelutilanteessa on kuitenkin aina hyva pitaa

mielessa asiakaslahtdinen ajattelu ja joustavuus. Joustavuus ja asiakkaiden
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tarpeiden asettaminen etusijalle estdd kaavamaisuuden palvelutilanteessa.
(Koivisto & Miettinen 2009, 35-36.)

6.3 Majoituksen laatu

Majoitusliikkeita voidaan tyypitella ja luokitella eri tavoilla. Majoitusliikkeita ovat
muun muassa erilaiset hotellit, retkeilymajat, lomakylat, matkustajakodit ja Bed
& Breakfast- eli aamiaismajoitukset. (Rautiainen & Siiskonen 2003, 25.) "Majoi-
tustoiminnalla tarkoitetaan ammattimaisesti tapahtuvaa kalustettujen huoneiden
tai muiden majoitustilojen tarjoamista tilapaistd majoitusta tarvitseville asiakkail-

le” (Laki majoitus- ja ravitsemistoiminnasta 2006/302,1.8).

Hotellit ovat korkeat vaatimukset tayttavia majoitusliikkeita. Hotelleja voi jaotella
muun muassa koon, tason, sijainnin, kohderyhméan tai omistuspohjan mukaan.
Hotellien taso merkitddn p&&asiassa kansallisella tahtiluokituksella, jollaista ei
ole kuitenkaan Suomessa virallisesti kaytossa. Suurilla ketjuilla on usein kay-
tossa myos oma laatu- ja ymparistoluokitus, jotka auttavat hotellia kehittAmaan
toimintaansa ja asiakastyytyvaisyyttd. N&in varmistetaan myds, ettd ketjuun
kuuluvien hotellien laadun taso pysyy samana. (Niemi 2007; Rautiainen & Siis-
konen 2003, 25, 31, 54; Turisti 2007.)

Asiakas ei koe majoituspalvelun laatua vain itse yopymisen aikana, vaan taman
lisédksi myos varauksen tekemisessa ja laskun maksamisessa. Majoituksen laa-
tu asiakkaalle riippuu siitd, kuinka hyvin se vastaa asiakkaan tarpeita, toiveita ja
odotuksia. Majoitusliikkeen kokonaislaatuun vaikuttavat muun muassa yritys-
toiminnan laatu, asiakasosaaminen ja asiakaspalvelun laatu, yrityksen kiinteisto

ja ymparistod seka ekologiset seikat. (Rautiainen & Siiskonen 2003, 54.)

Hotellit jaetaan tahtiluokituksen mukaan 1-5 tahden hotelleihin. Hotellien tahti-
luokitukset kuvaavat hotellin teknista ja toiminnallista laatua. Tahtiluokitus ker-
too kuluttajille hotellien huoneiden varustelusta ja kalustuksesta, yleisesta puh-
taudesta ja siisteydestd seka palvelusta. (Rautiainen & Siiskonen 2003, 54.)

Australian tahtiluokitukset kattavat muun muassa seuraavat majoitusmuodot:
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hotellit, huoneistohotellit, reppureissaajien backpacker-majoituksen, Bed &
Breakfast -majoituksen, joka tarkoittaa majoitusta ja aamiaista, vierasmajat,
asuntolaivat seka leirintdalueet. (STAR Ratings Australia 2009a.) Keskityimme
matkapaketin hotelleja valitessamme vain hotelleihin ja huoneistohotelleihin,
silla Kaleva Travel kayttdd kyseisia majoitustyyppeja ja toivoi myds meidan tu-
tustuvan niihin. Huoneistohotelli Australiassa tarkoittaa sellaista majoitusmuo-
toa, jossa on oma keittid ja saniteettitilat, ja huoneistossa on yksi tai useampi
makuuhuone tai sviitti seka ruokailualue (STAR Ratings Australia 2009b).

Hotellit Australiassa tarjoavat useasti yksinomaan asumiseen tarkoitettuja huo-
neita. Hotelleissa on yleensa baari, kahvila ja ravintola, joista voi ostaa aterioita
ja virvokkeita. Yleensa hotelleilla on anniskelulupa. Hotellit vaihtelevat paljon
ympariston mukaan kansainvalisistd suurkaupungeista perinteiselle Australian
takamaalle. Monissa hotelleissa my6s enemman mukavuuksia kuin mita tahti-
luokituksessa on listattu niille kuuluvaksi. Jokainen luokitusaste siséltdd myos
alhaisemman luokituksen vaatimukset, eli hotellilla tai huoneistohotellilla, jonka
tahtiluokitus on 4, on myo6s kaikki sellaiset ominaisuudet jotka kuuluvat tahti-
luokituksille 1-3 (STAR Ratings Australia 2009b; STAR Ratings Australia
2009c.) Jotkin luksushotellit ovat saaneet jopa 6 tai 7 tdhtea tahtiluokituksissa.
Taytyy kuitenkin muistaa, etté tahtiluokitukset ovat usein maakohtaisia, eli esi-
merkiksi eri matkanjarjestdjien luokitukset Suomessa voivat olla aivan erilaisia
kuin Australian viralliset hotellien tahtiluokitukset. Myds monilla suurilla hotelli-
ketjuilla on omat luokitusjarjestelmansa, jotka saattavat poiketa kyseisen maan
yleisista luokituksista.

Esimerkkimatkapaketin hotellit on valittu hotellin tason ja sijainnin mukaan. Mat-
kustimme Melbourneen ja Sydneyhyn, jolloin pystyimme itse havainnoimaan
hotelleja ja niiden palveluja. Tutustuimme useisiin erilaisiin hotelleihin, joista
valitsimme mielestamme sopivimmat vaihtoehdot Kaleva Travelille. Hotellien
tasoa tarkkaillessamme otimme huomioon erilaisia laatutekijoita, kuten henki-
|6ston palvelualttiuden, yleisen siisteyden sek& huoneiden varustelun. Hotellien
sijainnit keskittyvat Melbournen ja Sydneyn keskustan alueille. Mukana on paa-
asiassa kansainvalisesti tunnettuja ketjuhotelleja, mutta myds pienemman omis-

tuspohjan hotelleja on valikoimassa.
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Kokoamamme matkapaketin hotellit ovat australialaisen tahtiluokituksen mu-

kaan neljan ja viiden tdhden hotelleja.

Taulukko 1. Matkailun edistdmiskeskuksen luoma yleinen majoitusliikkeiden
tahtiluokitus (pohjana Maailman matkailujarjestén (WTO) luokittelumalli) ja Aust-
ralian virallinen tahtiluokitus mukaillen STAR Ratings Australia 2009 seka Rau-
tiainen & Siiskonen 2003, 61.

Hotellin
tahtiluokitus

Australia

Yleinen

ja tarjolla on hyva valikoima
mukavuuksia. Sisustus voi
olla vanha, mutta kuitenkin
hyvassa kunnossa.

5 tdhtea Huoneissa ylellinen varuste- | Kaikissa huoneissa on ilmastointi.
lutaso ja sisustus. Saatavilla | Hotellissa on ymparivuorokauti-
on paljon erilaisia palveluja | nen huonepalvelu. Anniskelura-
sekd ymparivuorokautinen vintolat ja asiakastilat ovat edus-
huonepalvelu seka vastaan- | tavia. Hotellin yhteydessa voi olla
otto. Korkeatasoinen asia- erikoisliikkeitd, kuten autovuok-
kaspalvelu. raamo tai matkatoimistopalveluja.

4 tahtea Huoneet on varustettu ja Hotellissa on tilava vastaanotto-
sisustettu korkeatasoisesti aula, seurustelutiloja, korkeata-
ja tyylikk&asti. Kaikissa huo- | soinen anniskeluravintola seka
neissa on kylpyhuone ja saunatilat ja uima-allas. Huoneet
ilmastointi, seka laaja vali- on varustettu ja sisustettu korkea-
koima mukavuuksia. Asia- tasoisesti.
kaspalvelu on korkeatasois-
ta. Huonepalvelua on saata-
villa vahintaan 16 tuntia vuo-
rokaudessa.

3 tahtea Huoneet on hyvin varustettu | Hotellin kaikissa huoneissa on

suihku tai kylpy seka mukavuuk-
sia. Hotellissa on erillinen sisdan-
kaynti ja vastaanottopalvelu seka
kahvila tai ravintola. Asiakkailla on
mahdollisuus lukolliseen tavaroi-
den sailytykseen.

Taulukossa 1 kuvataan mitka asiat on majoitusliikkeella vahintaan oltava, etta

se saa kyseisen tahtiluokituksen. Taulukossa vertaillaan yleista Matkailun edis-

tamiskeskuksen tahtiluokitusjarjestelmaa ja Australian tahtiluokitusjarjestelmaa,

joista 10ytyy pienia eroja. Vertailuun ei ole otettu huoneistohotelleja, vaikka niilla

on oma tahtiluokitus Australiassa. Huoneistohotelleja kuvaava luokitus on hyvin




39

samanlainen kuin hotelleja kuvaava luokitus, mink& vuoksi se on jatetty pois
vertailusta. Myos yhden ja kahden tahtiluokkien kuvaukset on jatetty vertailusta
pois, silla emme koe niiden avaamista tarpeelliseksi pa&painon ollessa neljan ja
viiden tdhden hotelleissa. Kolmen tahden luokitus on otettu mukaan vertailuun
jotta asiakas saisi paremman kuvan siita, mita eroja on kolmen ja neljan tahden
hotellien valilla. Kuten taulukosta 1 nakyy, on tahtiluokituksissa eroja. Erot eivat
kuitenkaan ole huomattavia, ja ne saattavat sisdltyd vertailtavaankin luokituk-
seen, vaikkei niita ole mainittu. Esimerkiksi yleisessa luokituksessa viiden tah-
den hotellissa voi toimia erikoisliikkeita, kuten autonvuokrausta. Tutustuessam-
me hotelleihin huomasimme saman my6s Australian hotelleissa, eli samanlaista
toimintaa voi olla myds Australiassa, vaikka sita ei olisi mainittu taulukossa 1.
Taulukoita vertaillessa voi paatella esimerkiksi sen, etta tahtiluokituksien varus-
telutasot ovat kummassakin sarakkeessa lahes samat.

7 KILPAILIJAVERTAILU

7.1 Kilpailijavertailu osana kilpailija-analyysia

Pirttilan (2000, 75) mukaan kilpailija-analyysi on kokoelma erilaisia tietoja sa-
massa toimintaymparistossa olevista yrityksista, joiden kanssa kukin yritys kil-
pailee asiakkaista. Pirttila (2000) mainitsee, etta kilpailijoiden tunnistaminen on
elinehto yrityksen menestymiselle. Pirttilan mukaan on myo6s tarkeéa, ettei po-
tentiaalisten kilpailijoiden maarittely jaa liian suppeaksi, eivatka markkinoiden
"mustat hevoset” selkeiden kilpailijoiden ulkopuolelta jaisi yritykseltda huomaa-
matta. Kilpailija-analyysia voidaan my6s kutsua kilpailijaseurannaksi, mutta seu-
ranta voi sisaltdéa myods muita asioita, kuten yrityksen henkil6kohtaisia suhteita
muihin yrityksiin, ja sitd kautta saatua tietoa.

Opinnaytety6hon teemme kilpailijavertailun, jossa lahtékohtana on vertailla Ka-
leva Travelin kilpailijayritysten tuotteita. Yrityksen kilpailijat voidaan Pirttilan
(2000, 25-26) mukaan maéaaritella kahdella tavalla: toimialaperusteisesti tai

markkinaperusteisesti. Toimialaperusteisessa kilpailijoiden maarittelyssa yrityk-
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set, joilla on samankaltaiset tuotteet ja palvelut, ovat pdaasialliset kilpakumppa-
nit toisilleen. Markkinaperusteisessa maarittelyssa tuotteet voivat olla toisistaan
hyvinkin poikkeavia, mutta voivat silti olla korvaavissa asemissa toisiinsa nah-

den.

Lotin (2002 60—61) mukaan yritykselle kilpailija-analyysi on iso osa tietoa siita
tasosta, jolla yrityksen pitaisi vahintdan toimia parjatakseen markkinoilla. Kilpai-
lija-analyysi on tarkea etenkin yrityksen alkuvaiheessa, ettéa saadaan tietoa siita,
onko yritykselle tilaa markkinoilla. Kilpailijoista voidaan analyysiin selvittaa
muun muassa seuraavia asioita: taloudelliset tunnusluvut, asiakaskunta, tuote-
valikoima seka tavoitteet. My6s kilpailijan vahvuudet ja heikkoudet on hyva
maaritelld, ja vertailla niitd myds omiin vahvuuksiin ja heikkouksiin. (Lotti 2002,
60—61.) Pirttil& kuitenkin korostaa, etta kilpailija-analyysi on kuitenkin yrityskoh-
tainen, ja on tarkedd maaritella, millaisesta tiedosta todella yritykselle on hyo-
tya. (Pirttila 2000, 75.)

Toimintaymparistd kuvaa sitd ymparisto, jossa jokin tietty yritys ja sen kilpaili-
jayritykset toimivat. Toimintaympariston yritykset kilpailevat asiakkaista, koska
kilpailevien yritysten tuotteet ovat usein samantapaisia. Yritykset saavat asiak-
kaita juuri pitamalla yrityksessa tietyn tason, ja tama taso saadaan selville juuri
muiden yritysten palveluja ja hintatasoa tarkkailemalla. Kilpailijoista voidaan
pyrkid erottumaan tason “ylapuolelle” luomalla omaan yritykseen jokin oma
vahvuusalue, jolla pyritddn saamaan enemman asiakkaita. (Lamsa & Uusitalo
2002, 83.)

Jotta yritys menestyisi kilpailussa muiden yritysten kanssa, taytyy yrityksella olla
jokin sellainen valtti, joka erottaa kyseisen matkatoimiston muiden matkatoimis-
tojen joukosta. Nykyaan ei kilpailla vain niin sanottujen tavallisten matkatoimis-
tojen kanssa, vaan myos Internet-matkatoimistojen kanssa. Internetin matka-
palvelujen kaytto on yleistynyt paljon 2000-luvulla, jonka seurauksena markkinat
jakaantuvat yhd enemman. Suomalaiset voivat varata lentoja ja majoituksia
myoOs ulkomaalaisten Internet-matkapalvelujen kautta helposti ja vaivattomasti

vain muutamalla klikkauksella. T&méa voi monen asiakkaan mielesta tuntua kui-
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tenkin epavarmalta vaihtoehdolta, jolloin asiakkaat kayttavat matkatoimistojen

palveluja ja saavat henkil6kohtaista palvelua ja neuvontaa.

Keskitymme tutkimaan kilpailijoiden tuotevalikoimaa seké hintaa, ja vertailemme
nitd Kaleva Travelin valikoimaan. Kilpailijoiden tuotevalikoimaa tutkiessa
saadaan selville, millaisille tuotteille on mahdollisesti kysyntaa, ja kuinka omalla
tuotteistamistydlla voidaan saada Kaleva Travelin Australian tuotteesta
kilpailijoiden tuotteista poikkeava. Kilpailijat on maaritelty toimialaperusteisesti,
ja huomioimatta on jatetty muun muassa lentoyhti6t. Esimerkiksi kilpailijoiden

tuotevalikoiman vertailu on osa kilpailijavertailuamme.

Kilpailijavertailun taustalla on kaytetty toimeksiantajan eli Kaleva Travelin haas-
tattelussa antamia tietoja, seka kilpailevien yritysten tarjontaa niin esitteissa
kuin Internetissékin. Kaleva Travelille kilpailijavertailu tarjoaa paivitettya tietoa
nykyisesta kilpailutilanteista keskittyen erityisesti opinndytetyon kehittdmiskoh-
teeseen eli Australian matkoihin. Kilpailijavertailuun saatuja tietoa kaytetaan
myo6s kohdeoppaiden suunnittelussa. Kilpailijavertailu on suuntaa antava, eika
analyysissa oteta huomioon kaikkia toimialan yrityksid. Vertailu on koottu maa-
rittelemalla Kaleva Travelin tarkeimmat kilpailijat. Pohdimme kilpailijoiden tar-

keimpi& kilpailuvaltteja ja verrataamme niitd Kaleva Travelin kilpailukeinoihin.

7.2 Kaleva Travel kilpailijana

Kaleva Travelin suurimpia kotimaisia kilpailijoita ovat Suomen Matkatoimisto,
Area Travel, Ebookers seka Internetin matkapalvelut. Tuotepaallikké Kovanen-
Bergmanin mukaan Suomen Matkatoimisto ja Area Travel ovat Kaleva Travelin
jalkeen suurimpia yleismatka- seka liikematkatoimistoja Suomessa. Internetin

puolelta suurin kilpailija on Ebookers. (Kovanen-Bergman 2010.)

Olemme valinneet kilpailija-analyysiin Kovanen-Bergmanin listaamien matka-
toimistojen liséksi myds muita kotimaisia matkatoimistoja, jotka jarjestavat mat-
koja Australiaan. Kilpailija-analyysin paapaino on kuitenkin tarkeimmissa kilpaili-

joissa. Suomessa Australian matkoja jarjestavat Kaleva Travelin lisaksi muun
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muassa Olympia Kaukomatkatoimisto, Suomen Matkatoimisto, Suomi-Seuran
Matkat, Aktiv-Resor, Matkatoimisto Aventura, Matkatoimisto Matka-Atlas, He-
linmatkat seka Tjareborg. Emme kuitenkaan kasittele kaikkia naitd matkatoimis-
toja kilpailijavertailussa, silla keskitymme sellaisiin yrityksiin, joita Kaleva Travel
ja me itse pidamme tarkeimpina kilpailijoina. Olemme valinneet kilpailijavertailun
yritykset niiden tarjonnan perusteella. Australian matkat kohdistuvat usein sa-
moihin suuriin kaupunkeihin, kuten Sydneyhyn ja Melbourneen, matkanjarjestéa-
jasta riippumatta, mutta osa matkatoimistoista jarjestaa matkoja myos Australi-
an vdhemman tunnettuihin kohteisiin. My6s Australian kiertomatkoja I6ytyy joi-

denkin matkanjarjestajien tuotevalikoimasta.

Kaleva Travel jarjestaa Australian matkoja Melbournen ja Sydneyn lisaksi Bris-
baneen ja Cairnsiin. Matkustaja voi itse valita 1ahto- ja paluupaivan seka mielei-
sensa hotellin. Valittavat hotellit on esitetty Kaleva Travelin Internet-sivuilla seka
matkaesitteissd. Matkustaja voi valita hotellin eritasoisista ja -hintaisista hotel-
leista, joiden tahtiluokitukset vaihtelevat kolmesta viiteen tahteen.

Kaleva Travelin tuotepaallikké Kovanen-Bergamin (2010) mukaan yksi Kaleva
Travelin tarkeimmista kilpailueduista on raataléidyt matkat. Esitteissa ja Interne-
tissd olevien Australian matkakohteiden lisaksi Kaleva Travel jarjestaa matkoja
muuallekin Australiaan asiakkaan toiveesta. Kaleva Travel panostaa henkil6-
kohtaiseen asiakaspalveluun, jota myds asiakkaat arvostavat erityisen paljon.
Kovanen-Bergman kertoo, etta monet matkatoimistot ovat nykyaan vahentaneet
asiakaspalvelua ja etta puhelimitse tapahtuva asiakaspalvelu on monissa mat-
katoimistoissa maksullista. Kaleva Travel pitd&a asiakaspalvelua erittdin tarkea-

na osana toimintaa ja palvelee jokaista asiakasta henkilokohtaisesti.

7.3 Kaleva Travelin Australian-matkat

Kaleva Travelin Australian matkat ovat omatoimimatkoja, eli asiakas voi itse
valita mieleiset lentopaivéat ja mieluisan hotellivaihtoehdon matkalleen. Kaleva
Travelin Melbournen majoitusvalikoimaan kuuluu télla hetkella kolme hotellia;

Grand Hyatt Melbourne, jolla on viiden tdhden luokitus, Vibe Savoy Hotel, jolla
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on kolmen ja puolen tahden luokitus sekd Travelodge Southbank, jolla on kol-

men tahden luokitus.

Sydneyn majoitusvalikoimasta 10ytyy nelja eritasoista hotellia. Ensimmaisena on
viiden tdhden hotelli Four Seasons Hotel Sydney, joka sijaitsee Rocksin alueella
vastapaatd Sydneyn Harbour Bridge -siltaa ja oopperataloa. Samalta alueelta
l6ytyy Harbour Rocks Hotel, jolla on kolme ja puoli tdhtea. Kolmas hotellivaih-
toehto on Circular Quayn vieressa sijaitseva Sydney Harbour Matrriott, jonka
tahtiluokitus on nelja tahteéa. Alue sijaitsee the Rocksin tuntumassa. Neljas vaih-
toehto on kolmen tahden Travelodge Sydney Hotel, joka sijaitsee Sydneyn kes-
kustassa. Travelodge Sydney Hotel on Toga Hospitailty —konseptiin kuuluva
hotelli, jonka idea on tarjota perusvarusteltuja hotelleja keskeisilla sijainneilla.
Harbour Rocks Hotel on historiallinen, pieni ja viihtyisd perusvarusteltu turisti-
luokan hotelli. Four Seasons sekd Sydney Harbour Marriot ovat korkeatasoisia
useita lisdpalveluita tarjoavia hotelleja. Harbour Marriot kuuluu Marriot
-konseptiin, jolla on korkeatasoisia vapaa-aikaan keskittyvia hotelleja ympaéri
maailmaa. Harbout Marriot on naista hotelleista myds vaihtoehto, jossa kestab-
va kehitys on huomioitu erityisella tarkkuudella. (Marriot International 2011; To-
ga Group 2011.)

7.4 Suomen Matkatoimiston Australia-matkat

Vuonna 1909 perustettu Suomen Matkatoimisto on yksi Kaleva Travelin suu-
rimmista kilpailijoista. Suomen Matkatoimistolla on vankka kokemus matkanjar-
jestamisesta, silla yritykselle on kertynyt jo yli sadan vuoden kokemus alasta.
Suomen Matkatoimiston pa&konttori sijaitsee Helsingissa, ja paakonttorin lisdksi
Suomen Matkatoimistolla on yhteensa 19 palvelupistettd, joista nelja sijaitsee
paakaupunkiseudulla ja loput muualla Suomessa. (Suomen Matkatoimisto
2010.)

Suomen Matkatoimiston Australian matkojen tarjonta on laaja, jonka vuoksi se
kilpailee Australiaan matkustavista asiakkaista Kaleva Travelin kanssa. Suomen

Matkatoimistolla on yhteensa kahdeksan erilaista Australia-tuotetta. Yrityksen
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tarjonnasta loytyy péaivaretkia, risteilyja seka pakettimatkoja moniin Australian
kaupunkeihin ja kohteisiin. Yrityksella on tuotetarjonnassaan myds Australian
kiertomatka. Paketteja, joissa ovat seka lennot ettd majoitus, on yhteensa viisi.
Ensimmainen paketti on Adelaidesta Melbourneen. Toinen paketti yhdistada
kolme suurta kaupunkia, jotka ovat Adelaide, Melbourne ja Sydney. Kolmas
paketti on suunniteltu Sydneyhyn ja Cairnsiin, ja neljas pakettimatka on Austra-
lian kiertomatka. Viides pakettimatka on niin sanottu helmi-matka, eli se on mui-
ta matkoja hieman laadukkaampi esimerkiksi majoituksen osalta. Lennon ja ho-
tellin yhdistavat pakettimatkat ovat raataloityja omatoimimatkoja. Matkakohteen
valittuaan asiakas voi itse valita hotellin niista hotelleista, joita Suomen Matka-
toimistolla on tarjolla. Internet-sivuilla ei ole tuotteille tarjolla kiinteitéa hintoja,
vaan ne vaihtelevat valittujen lentojen ja hotellien sekd sesonkien mukaan.
(Suomen Matkatoimisto 2010.)

Suomen Matkatoimisto tarjoaa asiakkaille siis erilaisia vaihtoehtoja Australian
matkavaihtoehdoista. Raataldityjen lento-hotellipakettien lisdksi Suomen Matka-
toimistolla on valmiita matkapaketteja ja -ohjelmia Australiaan. Valmiit matkat
siséltavat lentojen ja majoituksen lisaksi myos retkia lahiymparistéon, esimer-
kiksi matkapaketti Sydneyhyn siséaltda retken Blue Mountainsiin sekd Hunter
Valleyhyn. Suomen Matkatoimistolla on my6s autoilupaketti Australiaan, jonka
hintaan kuuluu lentojen ja majoituksen lisédksi my6s autonvuokraus. Autoilupa-
ketti kulkee Melbournesta Adelaideen, jolloin reitin varrelle osuvat kauniit luon-
tokohteet, kuten Great Ocean Road ja Barossa Valley.Suomen Matkatoimisto
jarjestaa myods Royal Caribbean Cruise Line -risteilyja Australiaan ja Australias-
ta esimerkiksi Uuteen-Seelantiin ja Uuteen Kaledoniaan. Valikoimassa on tarjol-
la myos erilaisia elamyksia, kuten junalla halki Australian-matka. (Suomen Mat-
katoimisto 2010.)

Kaleva Travelin on vaikea kilpailla Australian matkojen tarjonnassa Suomen
Matkatoimiston kanssa. Molempien yritysten tarjonnassa on paljon samaa, mut-
ta myos eroja 10ytyy. Kummaltakin yritykseltd [0ytyvat raataloidyt matkat seka
luksusmatkatarjontaa, mutta Suomen Matkatoimiston tarjonta on kuitenkin Ka-

leva Travelin tarjontaa laajempi.
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7.5 Area

Vuonna 1935 perustettu Area on yksi Suomen suurimmista matkatoimistoista.
Area jarjestaa seka liike- ettd vapaa-ajan matkoja, kuitenkin 80 % Arean koko-
naismyynnista koostuu liikematkoista. Area tarjpaa omatoimisia matkoja kaikki-
alle maailmaan. Area jarjestaa lentojen ja hotellimajoituksen lisaksi myds auto-
jen ja loma-asuntojen vuokrausta. (Area 2010b.)

Arealla on laaja Australian matkojen tarjonta. Arean Australian matkakohteita
ovat Sydneyn ja Melbournen lisédksi Cairns, Alice Springs ja Adelaide. Matkat
ovat omatoimimatkoja. Pelkdn lennon ja majoituksen lisaksi Arealla on tarjolla
valmiita matkapaketteja edella mainittuihin kohteisiin. Matkapaketti on yleensa
noin kolmen paivan mittainen, ja se sisaltaa lennot ja asiakkaan valitseman ma-
joituksen valittuun kohteeseen, lentokenttéakuljetukset ja pienta ohjelmaa, kuten
kaupunkikierroksia. Arean “Australia — omana palapelinasi” -palvelun avulla
asiakas voi itse yhdistella valmiita muutaman paivan mittaisia matkapaketteja ja
koota itselleen haluamansa matkan. (Area 2010a.)

7.6 Ebookers

Matkatoimistot kayvat kilpailua kdydaan myds Internet-matkatoimistojen kans-
sa. Internet-matkatoimistojen kanssa on vaikea kilpailla hinnalla, silla Internetin
hakumoottorit etsivat lentoja ja hotelleja monilta eri lento- ja hotelliyhti6ilta ja
loytavat asiakkaalle kilpailukykyisen hinnan.

Markkinoista Kaleva Travelin kanssa kilpailee vuonna 1999 toimintansa aloitta-
nut Oy Ebookers Finland Ltd. Vaikka Ebookers on Internet-matkatoimisto, asi-
akkaita palvellaan myds Helsingin keskustan matkatoimistossa. Ebookers tun-
netaan kilpailukykyisista hinnoistaan ja globaalista tuotevalikoimastaan. Yritys
on osa Orbitz Worldwid -matkailukonsernia, joka on johtava online-
matkailukonsernia. Orbitz Worldwide kayttda uusinta teknologiaa, jonka avulla
asiakas voi Internetissa suunnitella ja varata matkansa. Asiakkaiden kaytetta-

vissa on 75 000 yhteistyOkumppanin tuotteet, joten valinnanvaraa ja erilaisia
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vaihtoehtoja 10ytyy jokaiselle. Ebookersin lisaksi Orbitz Worldwideen kuuluu viisi

muuta yritysta. (Ebookers 2009.)

Ebookers tarjoaa koko maailman kattavat reittilennot, yli 80 000 hotellia ympari
maailmaa, seka kilpailukykyiset hinnat maailman johtavilta autonvuokrausfir-
moilta. Ebookersin Internet-sivuilla asiakas pystyy tekemaan matkahaun monel-
la eri tapaa: hén voi etsia pelkkia lentoja tai hotelleja, tai vaihtoehtoisesti seka
lentoa ja hotellia tai lentoa ja autoa, tai kaikkea kolmea yhdelld kertaa. Haku
kattaa kaikki kansainvéliset lennot. Asiakas voi itse paattaa milla kriteereilla han
hakee matkaa. Han voi hakea lentoja esimerkiksi hinnan perusteella ja hotelleja

tahtiluokituksen ja sijainnin perusteella.

Monet matkatoimistot jarjestavat matkoja vain Australian suurimpiin kaupunkei-
hin, mutta Ebookersin kautta asiakas pystyy varaamaan matkan my@s pienem-
piin ja tuntemattomampiin kohteisiin. Erilaisia lento- ja majoitusvaihtoehtoja I0y-
tyy muun muassa Alice Springsiin, Broomeen, Kimberleyhyn ja Airlie Beachille.

Ebookersilla on kattava valikoima lentoja ja hotelleja Australiaan. Hakiessaan
Australian matkaa asiakas saa useita eri lentovaihtoehtoja, joista han voi valita
mieleisensa lennon lentoaikojen, lentoyhtiéiden, pysahdyspaikkojen- ja méérien
ym. mukaan. Ebookersin kautta voi varata useita hotelleja Australiassa, pelkas-
tdan Sydneyn matkaa varattaessa voi asiakas valita hotellin jopa viidestakym-
menesta eri hotellivaihtoehdosta, jotka vaihtelevat niin sijainniltaan kuin téhti-
luokituksiltaan ja hinnaltaan. Ebookersin Sydneyn 50 hotellia sijaitsevat eri puo-
lilla Sydneytd ja ne vaihtelevat kahdesta tdhdesta viiteen tdhteen. Myds Mel-
bournessa on useita kymmenia hotelleja. Jos asiakas ei halua yopya hotellissa,
hyva vaihtoehto on my6s loma-asunto, jonka voi myos varata Ebookersin kaut-

ta.

7.7 Muiden matkanjarjestdjien Australian matkat

Olympia Kaukomatkatoimisto kilpailee Kaleva Travelin kanssa luksusmatkatar-

jonnasta ja normaalituloisia varakkaammasta asiakasryhmasta. Olympia Kau-
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komatkatoimisto on erikoistunut laadukkaisiin matkapaketteihin. Olympia Kau-
komatkatoimiston Australian tuotteet ovat matkapaketteja, joissa on péaivakoh-
tainen ohjelma, joiden kuvaukset |oytyvat yrityksen Internet-sivuilta. Retket kat-
tavat maantieteellisesti lahes koko Australian mantereen. Olympia Kaukomatka-
toimistolla on monenlaisia matkoja Australiaan, mm. Australian kiertomatka,
risteily seka erilaisia yhdistelmamatkoja. Yhdistelmdmatkoissa yhdistyvét joko
pelkastaan Australian kaupungit ja kohteet, tai niiden lisdksi myos eréat Aasian
maat tai Uusi-Seelanti. (Olympia Kaukomatkatoimisto 2010.) Koska Kaleva Tra-
velin erikoisuutena ovat raataloidyt matkat, pystyy Kaleva Travel jarjestamaan
samanlaisia, eri maita ja kohteita yhdistavia yhdistelmadmatkoja asiakkaiden toi-

veesta.

Tjareborg on Suomen kolmanneksi suurin matkanjarjestaja. Valitsimme Tjare-
borgin kilpailija-analyysiin, silla noin 190 000 suomalaista varaa matkansa Tja-
reborgin kautta vuosittain. Australia 16ytyy myo6s Tjareborgin matkakohdeluette-
losta. Australiaan on kuitenkin vain yksi matka. Tjareborgin tekee matkoja pel-
kastdan Sydneyhyn. Sydneyn matka on niin sanottu flex-matka, eli matkan voi
raataloida itse haluamiensa lentojen ja hotellin mukaan. (Tjareborg 2010.) Tja-
reborgin kaltaiset yritykset Finnmatkat ja Aurinkomatkat eivat jarjestd matkoja
Australiaan, mutta ovat kuitenkin Kaleva Travelin kilpailijoita kaukomatkojen
suhteen.

Suomi-Seuran Matkat jarjestdd matkoja useaan eri kohteeseen Australiassa.
Naitd ovat Adelaide, Brisbane, Cairns, Melbourne, Perth ja Sydney. Yritys jar-
jestaa Australiaan myos opastettuja kiertomatkoja, joilla on mukana suomalai-
nen matkanjohtaja. Opastetut kiertomatkat kulkevat Hong Kongista Melbour-
neen, josta kiertomatka etenee Canberran ja Sydneyn kautta Cairnsiin. (Suomi-
Seuran Matkat 2010.)

Taulukkoon 2. on listattu Kaleva Travel mukaan lukien eri matkatoimistoja, ja
niiden eroja Australiaan kohdistuvissa matkailutuotteissa. Taulukosta ilmenee
matkakohteet Australiassa, sekd& matkatoimistojen palvelut ja ominaispiirteet

kohteissa.
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Yritys/
Matkanjarjestaja

Australian matkakoh-
teet

Palvelut ja Australian
matkojen ominaispiirteet

Kaleva Travel

Brisbane, Cairns, Mel-
bourne, Sydney

Raataloidyt lento-
hotellipaketit, autonvuokra-
us seka yhdistelmamatkat.

Suomi-Seuran Mat-
kat

Adelaide, Brisbane,
Canberra, Cairns, Mel-
bourne, Perth, Sydney

Paivaretkia ja opastettuja
kiertomatkoja suomalaisen
matkanjohtajan kanssa.
Valmiita pakettimatkoja se-
k& raataloidyt lento-
hotellimatkat.

Suomen Matkatoi-
misto

Adelaide, Cairns, Mel-
bourne, Sydney

Paivaretkia, Australian kier-
tomatka, autonvuokraus,
risteilyt Australiaan ja autoi-
lu- ja junamatkat Australi-
assa.

Olympia Kaukomat-

Melbourne, Sydney,

Valmiita matkapaketteja

katoimisto matkoilla myos kohteina | sekd Australian kiertomat-
Cairns, Brisbane, Airlie | ka, erilaiset yhdistelmamat-
Beach kat.
Tjareborg Sydney Raataloidyt lento-
hotellimatkat.
Ebookers Koko Australia Lennot, hotellit, loma-
asunnot, autonvuokraus.
Area Sydney, Melbourne, Raataloidyt lento-

Cairns, Alice Springs,
Adelaide

hotellimatkat, valmiit paket-
timatkat, loma-asunnot,
autonvuokraus

Vaikka Kaleva Travel ei listaakaan kaikkia edella mainittuja matkanjarjestajia

suuriksi kilpailijoikseen, olemme ottaneet ne mukaan kilpailijavertailuun, silla ne

jarjestavat matkoja Australiaan. Vaikka kilpailu naiden yritysten valilla ei ehka

ole huomattavaa, kilpailua kuitenkin on. Vaikka esimerkiksi Olympian matkat

ovat padasiassa ryhmamatkoja, ja jo kohderyhmissa on suuria eroja Kaleva

Traveliin verrattuna, voivat Kaleva Travelin raataloitavat tuotteet toimia kuitenkin

korvaavina tuotteina ryhmamatkoihin verrattuna. Asiakkaat voivat myds siirtya

ryhmématkoista omatoimisiin matkoihin varmuuden lisaannyttya, ja toki myos

hintatasolla on suuri merkitys kilpailuun. Ryhméamatkoilla esimerkiksi lennot

kuuluvat hinnoiteltuun pakettiin, mutta reittilentoja varatessa voi pidemmankin

aikaa etsia tarjouksia ja edullisempia lentoja.
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8 HAVAINNOINTI JA KOHDETIETO-OPPAIDEN TEKO

8.1 Havainnoinnin taustaa

Havainnoinnin avulla saadaan tietoa siita, toimivatko ihmiset silla tavoin kuin he
vaittavat. Havainnoinnin avulla paastaan luonnollisiin ympaéaristdihin, ja sen avul-
la voidaan saada valitonta eli suoraa tietoa. Havainnoinnilla saadaan kerattya
paljon hyodyllista tietoa, mutta silla on myds haittapuolensa. Ensinnakin, mene-
telm& voi olla tydlas ja aikaa vieva, ja se saattaa hairita tutkittavaa tilannetta tai
pahimmassa tapauksessa muuttaa tilanteen kulkua. Havainnoinnin avulla saatu
tieto voi myos olla vaikeaa tallentaa valittomasti, jolloin tutkijan on luotettava
omaan muistiinsa ja kirjata havainnot ylos heti kun se on mahdollista. (Hirsjarvi,
Remes & Sajavaara 2009. 212-214.)

Kaytimme havainnointia Sydneyn ja Melbournen kohdeoppaiden teossa seka
silloin, kun tutustuimme naiden kaupunkien hotellivaihtoehtoihin. Havainnointi
osoittautui meille hyodylliseksi tutkimusmenetelméksi, silla saimme sen avulla
paljon tietoa tutkimuskohteiden omassa ymparistossa. Tutustuessamme Mel-
bournen ja Sydneyn hotelleihin teimme systemaattista havainnointia. Kerroim-
me hotellin henkilkunnalle vierailumme syyn ja pd&simme tutustumaan hotel-
liin. Saimme valokuvata ja tehda muistiinpanoja useissa hotelleissa, mutta kaik-
ki hotellit eivat kuitenkaan suostuneet siihen, jolloin kirjasimme suurimman osan
tiedosta ylos jalkeenpain. Havainnoinnin avulla naimme, millaisia hotellit ja nii-
den tilat ja huoneet todella olivat, ja kuinka hotellien henkilokunta kayttaytyi.
Tassa on kuitenkin riskina se, ettd hotellin henkildokunta tiesi tehtavastamme ja
saattoi nayttaa meille hotellin hienoimpia ja siisteimpia huoneita ja jopa kayttay-

tya eri tavalla.

Kaytimme havainnointia majoitustarjonnan tutkimisen lisdksi myds Melbournen
ja Sydneyn kohdeoppaita kootessamme. Kavimme paikan péaalla monissa vie-
railukohteissa, sdimme paikallista ruokaa kaupunkien eri ruokapaikoissa, tut-
kimme kaupungin kulkuyhteyksia ja paasimme ndkemaan paikallista elamaa

l&heltd. Havainnoinnin valineena kaytimme havainnointipaivakirjoja.
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8.2 Havainnot majoitusvaihtoehdoista Australiassa

Tutustuimme sek& Melbournessa ettd Sydneyssa useisiin majoitusvaihtoehtoi-
hin matkapakettiamme varten. Kiinnitimme erityisesti huomiota hotellien varus-
telutasoon, sijaintiin seka kulkuyhteyksiin. Aamiaismahdollisuus hotelleissa oli
myos tarked, vaikka useimmissa Australian hotelleissa aamiainen ei kuulukaan
hotellihuoneen hintaan, vaan se on ostettavissa lisamaksusta. Hyvin varusteltu-
ja hotelleja 16ytyi Melbournen ja Sydneyn keskustoista paljon. Osassa vieraile-
mistamme hotelleista ystavallinen hotellihenkilokunta esitteli meille hotellia ja
antoi meidan valokuvata, kuitenkin osassa hotelleista kiireinen henkilokunta jatti
tutustumisemme pelkkien esitteiden ja hinnastojen varaan, ja kielsi valokuvauk-
sen. Syyksi he kertoivat, ettd eivat tahdo hotellin kuvia julkisesti nahtaville muu-
ten kuin omien markkinointikanaviensa kautta. Kahdessa hotellissa emme
myoskaddn saaneet ndhda huoneita, koska henkilokunta kertoi hotellin olevan
taysi. Paatimme valita matkapakettiin vahintddn yhden hotellin kustakin kau-

pungista, joiden huoneissa saimme vierailla ja ottaa kuvia.

Vierailimme Sydneyssa seuraavissa hotelleissa: Four Seasons, lbis Darling
Harbour, Novotel Darling Harbour, seka Shangri-La Hotel. Melbournessa vierai-
limme hotelleissa Rendez-vouz, Holiday Inn, Grand Hotel seka Crowne Plaza
Hotel. Hotellit Holiday Inn seka Crowne Plaza kuuluvat maailmanlaajuiseen In-
terContinental Hotels Group (IHG) -konseptiin, jonka tavoitteena on tavoittaa
mahdollisimman suuri ja monipuolinen asiakaskunta ja tarjota laaja valikoima
samalla palvelukonseptilla toimivia IHG -hotelleja ympari maailmaa. Sydneyn
Darling Harbourissa sijaitsevat Ibis ja Novotel kuuluvat myds suureen Accorho-
tels -ketjuun, joka on erikoistunut etenkin Internet-palveluihin. Accorhotels
-ketjuun kuuluu useita eri tasoisia hotelleja budjettihotelleista luksushotelleihin.
Ibis ja Novotel ovat Accorhotelsin keskitasoisia hotelleja. (InterContinental Ho-
tels Group 2011; Accorhotels 2009.)

Valitsimme Melbournesta ja Sydneystd matkapakettimme kaksi majoitusvaih-
toehtoa, joiden sijainnit ovat hyvat, mutta muun muassa lisdpalveluissa on eroja
hotellien valilla. Melbournessa toinen hotelleista on myds selvasti edullisempi

kuin toinen, kun taas Sydneyssa toinen valitsemamme hotelli antaa mahdolli-
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suudet myo6s rentouttavaan kylpyldlomailuun. Valitsemamme majoitusvaihtoeh-
dot Sydneyssa ovat Novotel Darling Harbour, ja Shangri-La Hotel. Naista vaih-
toehdoista Shangri-La on Novotelia hieman edullisempi majoitusvaihtoehto,
mutta puitteet ovat kuitenkin erinomaiset kylpyla- ja hemmotteluhoidoista kiin-
nostuneille. Shangri-La sijaitsee erinomaisella paikalla the Rocksin alueella
Sydneyn keskustassa. Hotelli Novotel Darling Harbour sen sijaan sijaitsee Dar-
ling Harbourin tunnelmallisella satama-alueella, ja hotellihuoneiden ikkunoista
avautuvat hulppeat nakymat Sydneyn kaupunkiin. Melbournessa valitsemam-
me majoitusvaihtoehdot ovat Grand Hotel Melbourne, seka Holiday Inn Mel-
bourne. Naista Holiday Inn on edullisempi majoitusvaihtoehto, mutta molemmil-

la hotelleilla on sijainnit ydinkeskustassa lahella palveluita.

8.3 Kohdetieto-oppaiden rakentaminen

Seka Sydneyssa ettd Melbournessa havainnoimme ja tutkimme majoitusvaih-
toehtojen lisaksi kaupunkien kulttuurista tarjontaa, retkia ja aktiviteettimahdolli-
suuksia, ravintoloita, kaupunkien yleisilmapiiria seka erilaisia teknisia ominai-
suuksia kuten kulkuyhteyksia sek& matkailutoimistojen tarjontaa. Havainnointia
olisi helpottanut, jos olisimme saaneet itse testata kaikkia haluamiamme retki-
vaihtoehtoja, mutta taloudellisten resurssien puitteessa se ei ollut mahdollista.
Vierailimme kuitenkin Sydneyssa ja Melbournessa mahdollisimman monessa

eri ndhtavyydessa ja kayntikohteessa.

Melbournessa vietimme aikaa hieman yli viikon kesékuussa 2010. Melbournes-
sa oli talloin talvisen kolea saa, ja matkailusesonki ei ollut huipussaan. Kaupun-
ki oli kuitenkin vilkas, ja vaikka rantalomailulle ei ollut juuri mahdollisuuksia, kult-
tuuritarjonta oli kaupungissa suurta, ja kaupungin keskusaukio Federation
Square ja sen ymparisto olivat paivittain tulvillaan ihmisid. Myos ostoskeskukset
ja ostoskadut olivat vilkkaita, joten matkailun ndkdkulmasta koimme, etta Mel-

bourne antaa mahdollisuudet etenkin kulttuurimatkailulle sek& ostosmatkailulle.

Kesaaikaan uskomme Melbournen ldheisten ranta-alueiden olevan erittdin viih-

tyisia ja suosittuja hektisen kaupunkilomailun lisédksi myds rentouttavaan ranta-
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lomailuun Luonnollisesti kesdkuussa Australian talviaikaan ranta-alueet ovat
hiljaisempia. Me molemmat kuljimme myds Melbournesta lahtevan matkailureitti
Great Ocean Roadin lapi, joka on mielestimme Australian parhaimpia alueita
luontomatkailuun sen kauniiden ja jylhien rantamaisemien, vehrean luonnon ja

useiden eri luontopolkujen seka runsaiden palveluiden vuoksi.

Ravintolatarjonta Melbournessa oli my6és monipuolista, ja eri mahdollisuuksia
ruokailuun riitti Food Court -pikaruokakojualueista Chinatownin itamaisiin herk-
kuihin seka Eurooppalaisesta gourmet-ruoasta perinteista Australialaista ruokaa
tarjoaviin ravintoloihin. Ravintoloiden hintataso on etenkin keskustan parhaim-
milla paikoilla, esimerkiksi veden aarella sijaitsevissa ravintoloissa yleensa kor-
kea, mutta kauempana keskustasta sekd myos Chinatownin alueella ravintolat
ovat edullisempia. Melbournen julkinen liikenne on varsin selke&a, jos tahtoo
pysytelld matkailijoiden suosimilla alueilla. Koimme raitiovaunulla kulkemisen
erityisen mielekkaéaksi, koska raitiovaunuja kulki usein, ja kaupungin keskeisilla
paikoilla kulki ympyraa ilmainen, historiallinen raitiovaunu. Kavellen kulkeminen
oli mielestdamme my6s helppoa ja mukavaa, koska Melbournessa on kavellen
helpointa ihastella kaupungin kaunista ja erikoista arkkitehtuuria. Yarra-joen
varrella ja laheisyydessa kulkee myds viihtyisia ja rauhallisia kavelyteitd, jonne
ei moottoriajoneuvoilla edes paase. Melbournen matkailutoimiston tarjontaa
tutkiessamme koimme Federation Squarella eli Melbournen keskusaukiolla si-
jaitsevan matkailutoimiston tarkeaksi kayntikohteeksi Melbournen matkailijoille,
koska sieltd I0ytyy paljon tietoa retkista, ravintoloista, kayntikohteista, tapahtu-
mista seka kulkuyhteyksistd, ja apua saa myos henkilokohtaisesti tarvittaessa.
Tasta matkailutoimistosta saimme mekin ideoita matkapakettiin valitsemiimme

retkivaihtoehtoihin ja kohdeoppaiden suunnitteluun.

Sydney on Melbournea hieman suurempi kaupunki, ja mielestamme sopivampi
vaihtoehto rantalomailuun sen useiden rantojen vuoksi. Sydney on viehattava ja
siisti kaupunki, ja sen useat erilaiset alueet tekevat Sydneysta varikkdan ja mie-
lenkiintoisen kohteen. Sydneyssa on talvisellakin s&alla varsin lAmminté, ja eron
saassa huomasi selkeasti verrattuna Melbourneen. Sydneyn ranta-alueiden
laheisyydessa oli tosin hiljaista, mutta muun muassa Sydneyn kuuluisin Bondin

ranta oli silti suosittu piknik- ja ajanviettoalue.
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Sydneyssa loytyy kayntikohteita ja aktiviteetteja jokaiseen makuun. Huomioim-
me erittdin suosituksi matkailualueeksi etenkin kuuluisan Sydneyn oopperatalon
Circular Quayn satama-alueen, josta lahti paljon risteilyja, pikaveneretkia ja reit-
timatkoja Sydneyn ymparistoon. Samalta satama-alueelta on my6s lyhyt matka
the Rocksin historialliselle alueelle, jossa kauniit kivirakennukset toimivat vasta-
painona Sydneyn keskustan pilvenpiirtgjille. Sekéa Rocksin ettd Sydneyn ooppe-
ratalon laheisten alueella oli my6s paljon kahviloita, ravintoloita ja matkamuis-
tomyymaldita, mutta hintatasoltaan ne olivat varsin kalliita sijaintinsa vuoksi.
Aivan kuten Melbournessakin, myds Sydneyssa sijaitsee iso ja kattava matkai-
lutoimisto The Rocksin alueella, josta niin ikdan 16ytaa tietoa ja esitteita retkista,
ravintoloista, kayntikohteista ynnd muusta. The Rocksin ja Sydneyn oopperata-
lon alueen lisaksi yksi suosittu alue Sydneyssa on Darling Harbourin satama-
alue. Alueella on useita ravintoloita, kahviloita ja baareja, ja alueen valoloisto
paasee oikeuksiinsa iltahdmarassa, ja talloin Darling Harbour on viihtyisimmil-
laan. Alkuillasta Darling Harbourin alueella on my6s usein niin ruoka- kuin juo-
matarjouksia, joka keventad hieman alueen melko tyyristd hintatasoa. Edulli-
sempia ruokapaikkoja 10ytyy kuitenkin Sydneystad hieman keskustan ulkopuoli-
silta alueilta, kuten Darlinghurstin, Kings Crossin sekd Gleben alueelta, ja ydin-
keskustassakin ruokaravintoloita edullisempaa ruokaa tarjoavat muun muassa
useat pubit sek&d Chinatownin itAmaiset ruokailupaikat. Chinatownin alueen vie-
reisestd Paddy’s Marketista |oytdd myo6s The Rocksin aluetta edullisemmat

matkamuistot ja tuliaiset.

Liikkuminen Sydneyssa on katevinta joko kavellen tai bussilla. Keskustaa hal-
kovan Hyde Parkin lapi on mukava kavella jylhia puita ja patsaita ihaillessa,
mutta bussilla pdasee keskustan alueella likkumaan nopeasti ja ilmaiseksi péi-
vasaikaan. Jos keskustasta kuitenkin haluaa lahtea kauemmas, oli alussa haas-
tavaa loytad oikeat bussit sekd pysakit, mutta aikatauluihin ja bussinumeroihin
saa apua Sydneyn linja-autoasemalta, lippuja myyvista kioskeista sekd matkai-
lutoimistoista. Joillekin Sydneyn alueille (esim. Taronga Zoo eldintarhaan) on
helpointa ja mukavinta lahtea kuitenkin vesiteitse. Takseja kulkee paljon niin
Melbournessa kuin Sydneyssékin keskustan alueella, joten taksilla liikkuminen

on varsin helppoa, koska kyytia ei tarvitse yleensa erikseen tilata.
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Omiksi suosikkikohteiksi nousivat Hanna Kinnuselle Sydneysta Darling Har-
bourin tunnelmallinen satama-alue palveluineen, kun taas Aino Korhonen nautti
Hyde Parkin rauhallisesta tunnelmasta seka The Rocksin ulkoilmamarketeista.
Melbournessa Hanna Kinnunen piti Crown Kasinoa yhtena suosikkikayntikoh-
teista, koska Kasino ja sen ymparistd on hulppea ja siella riittaa katseltavaa se-
k& muun muassa useita eri ravintoloita, vaikka uhkapelaaminen ei kiinnostaisi-
kaan. Aino Korhosen suosikkikayntikohde Melbournessa on Queen Victoria
Market eli suuri ostosalue, josta saa niin matkamuistoja, hedelmia kuin vaattei-
takin, koska se on tunnelmallinen ja autenttisen oloinen ostospaikka, jossa voi
viettdd aikaa vaikka vain kierrellen ja katsellen. Sydneyn ja Melbournen kau-
punkikohteiden liséksi suosittelemme kuitenkin myds vierailua kaupunkien ulko-
puolella erilaisissa luontokohteissa, koska Australian luonto on hyvin monimuo-

toinen ja kaunis.

9 POHDINTA

Opinnaytetydmme tehtavana oli tehda Australian matkapaketti paivakohtaisine
ohjelmineen ja retkivaihtoehtoineen Kaleva Travelille. Myds lentoyhteyksista
Australiaan on otettu selvaad. Kaleva Travelin toiveesta teimme myos kohdetie-
to-oppaat Australian suurimpiin kaupunkeihin Sydneyhyn ja Melbourneen. Koh-
detieto-oppaissa kerrotaan kaupunkien tarkeimmista nahtavyyksista ja kaynti-
kohteista seka aktiviteeteista, joita kaupungeissa voi harrastaa. Myds ostospai-
koista ja kaupungin alueella kerrotaan kohdeoppaissa. Laadimme myQds pienen
yleisoppaan Australiaan matkustaville, jossa kerrotaan yleista tietoa Australiasta
seka annetaan vinkkejd muun muassa ruokailusta, rahanvaihdosta, tullimaara-
yksista ja rokotteista. Kaytimme erilaisia aineistoja monipuolisesti ja onnistuim-
me matkapaketin ja kohdetieto-oppaiden suunnittelussa ja toteutuksessa mie-

lestdmme hyvin.

Jo sijaintinsakin takia Australia tunnetaan pitk&sta rantaviivasta ja upeista ran-
noista. Suuret kaupungit sijaitsevat rannikolla joten kaupunkien laheisyydesta

loytyy rantoja. Sydney ja Melbourne ovat oivallisia kohteita ranta- ja kaupunki-
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matkailun yhdistamiseen. Ranta- ja kaupunkikohteiden yhdistdminen oli mielen-
kiintoinen ja haastava tehtava. Vaikka matkan paatarkoituksena olisi rannalla
makaaminen ja auringon otto, voi matkaan helposti yhdistdd myos kaupunki-
matkailun tarjoamia ominaisuuksia. Toisaalta, jos matkan tarkoituksena on
painvastaisesti kaupunkeihin tutustuminen, voi matkailija kuitenkin hyddyntaa

myo6s kaupungin l&hella sijaitsevia rantakohteita.

Oma havainnointimme kohdekaupungissa auttoi meita paddsemaan hyvaan ja
mielestamme myo6s luotettavaan lopputulokseen. Havainnointi paikan paalla
antoi meille aivan uuden nékdkulman kohdetieto-oppaiden ja matkapaketin te-
koon, silla pelkkien kirja- ja Internet-lahteiden avulla olisi ollut aivan erilaista ra-
kentaa pakettia ja kohdeoppaita. Internetisté luetun tiedon lukeminen ja yloskir-
jaaminen eivét ole sama asia kuin esimerkiksi palvelun kuluttaminen itse paikan
paalla. Opinnaytetyon teossa koimme mielekkaaksi erityisesti havainnoinnin,
silla menetelma oli meille oppimismielessé uusi ja toi vaihtelua kirjalahteiden

tutkimiseen.

Tybn teoriaosuudessa aiheina ovat kuluttajakayttaytyminen seka matkailutuot-
teen tuotteistaminen. Kuluttajakayttaytymisen ymmartdminen on tarkea, jotta
osattaisiin vastata asiakkaiden tarpeisiin ja toiveisiin ja rakentaa tuote joka sopii
heille ja herattaa ostohalukkuuden. Tuotteistamisen teoria antoi meille selkeé&n
ohjeistuksen siitd, miten matkailupaketti tulee rakentaa, ja mitka kaikki osateki-
jat tulee ottaa huomioon. Kaleva Travelin asiakkaat ovat laatutietoisia, joten
my0Os laatu on otettu huomioon matkailupakettia suunniteltaessa, ja olemme
mielestdmme onnistuneet saamaan Kaleva Travelin toivomat laatutekijat mat-

kailupakettiin mukaan.

Tyo6n tulosten luotettavuutta on vaikea arvioida, silla ne perustuvat kirja- ja In-
ternet-lahteiden lisaksi myds omiin kokemuksiimme ja havaintoihimme. Vaikka
havainnointi antaakin taysin erilaisen kuvan tutkittavasta kohteesta kuin pelkka
kirjalahde, liittyy havainnointiin omat riskinsa. Suorittaessamme havainnointia
esimerkiksi kayntikohteissa tai n&htavyyksilla olimme taysin ulkopuolisia ha-
vainnoijia eikda kukaan tiennyt tehtavastdmme. Piddmme naitd havainnoinnin

tuloksia luotettavina, silla ndimme itse kuinka asiat paikan paalla toimivat. Toi-
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saalta, matkustimme Sydneyhyn ja Melbourneen Australian talviaikaan, joten
havainnoinnin tulokset olisivat voineet olla erilaisia, jos olisimme matkustaneet
kaupunkeihin Australian kesdaikaan, mika on vilkkainta aikaa matkailun kannal-
ta. Esimerkiksi Sydneyn ja Melbournen rantakohteet olisivat saattaneet antaa
meille erilaisen kuvan, jos rannat olisivat olleet taynna matkailijoita ja alue olisi

ollut muutenkin vilkkaampi.

Suoritimme havainnointia my6s Sydneyn ja Melbournen hotelleissa, joita tut-
kimme matkailupakettia varten. Kerroimme hotellin henkilékunnalle vierailumme
syyn ja paasimme useimmissa tapauksissa tutustumaan hotelleihin. Riskina
tadsséa on se, etta hotellin henkilokunnan tiedettyd tehtavastamme, he saattoivat
nayttdad meille hotellin hienoimmat huoneet ja jopa kayttaytya eri tavalla kuin se
kayttaytyisi normaalisti. Saimme kuitenkin esitteiden lisdksi myds kuvamateriaa-
lia useimmista hotelleista, jonka annamme toimeksiantajamme Kaleva Travelin

kayttoon.

Havainnoinnin lisdksi kdytimme my6s monipuolisesti kirja- ja Internet-lahteita.
Pidamme kayttamidmme lahteita luotettavina. Suurin osa seka kirja- etta Inter-
net-lahteista on ajan tasalla, ja Internet-lahteet olemme pyrkineet etsiméan luo-
tettavilta sivuilta, esimerkiksi Australian hallituksen sivuilta. Olemme myds pyr-
kineet kayttamaan yhta aihekokonaisuutta kasiteltdessa useampaa kuin yhta

l&hdetta, jotta saisimme laajemman kokonaiskuvan tutkittavasta aiheesta.

Matkapaketin ja kohdetieto-oppaiden suunnittelu niinkin eksoottiseen ja kaukai-
seen kohteeseen kuin Australia oli meille ainutlaatuinen tilaisuus yhdistaa opin-
tojen aikana karttunutta osaamista ja omaa mielikuvitustamme. Opinnaytetyon
tekeminen oli haastava mutta samalla mielenkiintoinen prosessi. Opinnaytetyon
tekeminen oli haastava mutta samalla mielenkiintoinen prosessi. Ammatillisen
kehityksen kannalta oli tarkedd, etta saimme paljon kokemusta muun muassa
tiedonhankinnasta, havainnoinnista seka tuotteistamisprosessista matkapaket-
tia seka kohdetieto-oppaita rakentaessa. Koimme opinnaytetyéllemme tarkeaksi
ja meille itsellemme suureksi eduksi ettd paasimme itse vierailemaan Australi-
assa ja tutustumaan kohteisiin paikan p&alla. Tutkimme Australiaa itse rinkka-

matkailijoina, mutta opinnaytety6tamme varten tutkimme matkakohteita nako-
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kulmanamme varttuneemmat ja mukavuuksia arvostavat matkailijat. Australialla
on matkailijoille paljon tarjottavaa, ja voimme omasta kokemuksesta sanoa etta

Australia on upea ja vierailemisen arvoinen matkailumaa.
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