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1 ESTONIAN AIR TUO UUSIA TUULIA JYVASKYLAN
SEUDUN MATKAILUUN

Maailman epavakaa tilanne vaikuttaa laajalti matkailualaan, ja erityisesti lento-
liikenne on herkka muutoksille. Vuoden 2000 jalkeen matkailualalla on ollut
paljon erilaisia kriiseja, muun muassa terrori-iskut, luonnonkatastrofit ja talo-
ussuhdanteiden muutokset, joilla kaikilla on ollut suuri vaikutus matkailuun
maailmanlaajuisesti. Jyvaskylan lentoaseman asiakasmaarat ovat olleet las-
kussa jo useiden vuosien ajan, joten maaliskuussa 2012 avautuvan reitin avul-

la voidaan saada lentoaseman tilaa vakaammaksi.

Yksi Jyvaskylan alueen matkailijoiden este ulkomaille lahtemisessa on ollut
aikaa ja rahaa vieva hankkiutuminen Helsinki-Vantaan lentoasemalle. Taman
valivaiheen pois jaaminen on monelle matkailijalle ratkaiseva, ja kun matkus-
tuspaatosta tehdaan. Maaliskuussa 2012 aukeava Estonian Airin operoima
uusi lentoreitti Tallinnan ja Jyvaskylan valilla tarjoaa matkailijoille kohtuullisten
hintaisten lentojen lisaksi my0Os jatkoyhteyksia Tallinnasta muualle maailmaan.
Uusi reittilento tuo vaihtoehtoja niin liikematkustajille kuin myos vapaa-ajan
matkustukseen. Lentoyhteyden valityksella myos mahdollisuus saada matkai-
lijoita Jyvaskylan seudulle kasvaa, mika olisi Keski-Suomen matkailulle kaivat-

tu piristysruiske.

Tassa opinnaytetyossa tutkitaan Jyvaskyla - Tallinna valille aukeavaa uutta
lentoreittia ja sen potentiaalia matkatoimistojen nakdkulmasta. Tutkimus on
rajattu out-going-matkailuun Jyvaskylasta Tallinnaan tai sieltda mahdollisesti
eteenpain. Aihe on tarkea Jyvaskylan seudun matkailutoiminnalle ja sen kehit-
tamiselle ja tulevaisuudelle. Tyon motiivina on ollut myds meidan henkilokoh-
tainen mielenkiintomme aihetta ja sita koskevia toimialoja kohtaan seka ai-
heen ajankohtaisuus. Lisaksi tyon kautta on mahdollisuus oman ammattitai-

don laajentamiseen matkailualalla.

Opinnaytetyon tutkimusstrategiana kaytetaan kvalitatiivista eli laadullista tut-
kimusotetta. Syvallisten vastausten saamiseksi tutkimus toteutettiin teema-
haastatteluina Keski-Suomen alueen matkatoimistoissa ja yhdessa matkoja
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markkinoivassa yrityksessa. Taustatietojen selvittamiseksi seka monipuolisten
tutkimustulosten saavuttamiseksi haastateltiin lisaksi kolmea tyon kannalta
merkittavaa matkailualan toimijaa. Heidan haastatteluiden pohjalta nousseet
tiedot toimivat ty0ssa teoriaosuuden tukena.

Tutkimuksen teoriaosuudessa avataan lento- ja matkatoimistoalojen toimin-
taymparistoja, niiden nykytilannetta seka tulevaisuuden nakymia. On tarkeaa
tuntea, milla toimialoilla liikutaan seka valittujen toimialojen erityispiirteita ja
ominaisuuksia. Tarkedna osana teoriaa ovat myos kuluttajakayttaytyminen ja
ostopaatosprosessiin vaikuttavat tekijat, lahilomien kasvu seka Tallinnan veto-
voima matkakohteena. Nama osa-alueet on valittu syventamaan ymmarrysta
kuluttajan valintaprosessista seka siihen vaikuttavista alueellisista tekijoista.
Opinnaytetyon keskeisia kasitteita ovat lentoliikenne, matkatoimistot seké ku-
luttajakéayttdminen.

Tutkimusongelmana ja siten myos tyon tavoitteena on saada selville matka-
toimistojen nakemys ja kiinnostus Jyvaskyla — Tallinna -valisen reittilennon
potentiaalista, sen tulevaisuudesta seka mahdollisuuksista menestya. Matka-
toimistot ovat lentoalalla keskeinen jakelukanava, ja siksi tutkimustulosten
avulla halutaan selvittaa, milta uuden lentoreitin tulevaisuus nayttaa matka-
toimistojen nakokulmasta ja ovatko ne kiinnostuneita hyodyntamaan reittia

omassa toiminnassaan.

Opinnaytetyolla halutaan viestia uudesta reitista ja heratelld alueen toimijoita
miettimaan reitin tuomia mahdollisuuksia. Lisaksi tyon tavoitteena on kehittaa
alueen matkailullista toimintaa avaamalla taman hetkista tilannetta seka tule-
vaisuuden mahdollisuuksia valituilla toimialoilla. Tutkimuksen avulla pyritaan
parantamaan Jyvaskylan lentoaseman, alueen matkatoimistojen seka mahdol-
lisesti myos muiden alueen matkailullisten toimijoiden kannattavuutta. Kun
lentoliikenne Jyvaskylastd muualle saadaan toimimaan, voidaan alueella kes-

kittya kehittamaan incoming-matkailun mahdollisuuksia.



2 TOIMEKSIANTAJAT

Toimeksiantajina opinnaytetyolle toimivat Jyvaskylan lentoaseman paallikko
Esa Kainulainen ja Jykes Oy:n matkailun markkinointijohtaja Ari Alander. Toi-
meksiantajat ovat merkittavina alueen matkailullisina toimijoina kiinnostuneita
siitd, miten Jyvaskylan alueen matkatoimistot ovat reagoineet uuden Jyvasky-
| - Tallinna -lentoreitin tuomiin mahdollisuuksiin ja ovatko matkatoimistot kiin-
nostuneita hyddyntamaan lentoreittia esimerkiksi suunnittelemalla uusia pa-

kettimatkoja Tallinnaan.

2.1 Finavia — Jyvaskylan lentoasema

Jyvaskylan lentoasema sijaitsee noin 21 kilometria Jyvaskylan keskustasta
pohjoiseen, Tikkakosken taajamassa Valtatie neljan varrella. Jyvaskylan len-
toaseman toiminnasta vastaa Finavia. Vuosien varrella Jyvaskylan lentoase-
malta ovat lentaneet useat eri lentoyhtiot, kuten Finncom Airlines, Aero Air-
lines seka SAS. Vahaisen kysynnan ja tayttoasteen takia lentoyhtiot ovat vahi-
tellen lopettaneet toimintaansa Jyvaskylan lentoasemalla, mika on aiheuttanut
sen, ettd vuoden 2000 jalkeen lentoaseman matkustajamaarat ovat puolittu-
neet. (Matkustajamaarat 2011.) Finnair paatti lakkauttaa omat lentonsa Hel-
sinki-Jyvaskyla -valisella reitilla syksylla 2011 reitin kannattamattomuuden
vuoksi. Talla hetkella reittia operoi lentoyhtié Flybe. (Flybe aloittaa lennot Jy-
vaskylasta Helsinkiin 2011.)

2.2 Jykes Oy

Jyvaskylan seudun kehittamisyhtié Jykes Oy on Jyvaskylan seudun neljan
kunnan — Jyvaskylan, Laukaan, Muuramen ja Uuraisten — omistama, vuonna
1996 perustettu elinkeinoyhtid. Jykes auttaa palveluillaan ja osaamisellaan
Jyvaskylan seudun yrityksia kehittdmaan toimintaansa ja parantamaan kilpai-
lukykyaan kotimaisilla ja kansainvalisilla markkinoilla. Toimiva yhteydenpito



yritysten ja omistajakuntien kanssa takaa, etta yrityselaman ja paattajien toi-
veet kohtaavat. Jykes luo ja kehittaa yritysten toimintaedellytyksia, edistaa
kannattavan liiketoiminnan ja uusien tyopaikkojen syntymista seka elinkei-
noyhteistyota Jyvaskylan seudulla ja ymparistokunnissa. Jykes on seka aloit-
teentekija etta pitkajanteinen yhteistydokumppani Jyvaskylan seudun elinkeino-
toiminnassa. (Yleista Jykesista 2011.)



3 LENTOLIIKETOIMINTA

Tutkimuksen tavoite on tutkia, kuinka kiinnostuneita matkatoimistot ovat Jy-
vaskylan ja Tallinnan valille aukeavasta uudesta lentoreitista. Matkatoimistot
ja lentoyhtiot ovat riippuvaisia toistensa toiminnasta. Matkatoimistot tarvitsevat
lentoja muun muassa pakettimatkojen suunnitteluun ja niiden toteuttamiseen.
Lentoyhtiot puolestaan saavat tuottoa matkatoimistojen myymista istumapai-
koista. On tarkeaa, etta Jyvaskylan kokoisessa kaupungissa molemmat toimi-
jat ymmartavat yhteistydn merkityksen ja sita kautta saadun molemmin puoli-
sen hyodyn. Keskeista tyolle on ymmartaa toimialoilla tapahtuvat jatkuvat
muutokset ja niiden vaikutukset tehtaviin paatoksiin. Ensimmaisessa luvussa
esitellaan lentoyhtio Estonian Air, joka tulee operoimaan Jyvaskyla — Tallinna -
valista reittia ja joka on keskeisessa roolissa opinnaytetyossa.

3.1 Estonian Air

Estonian Air on Viron valtion ja SAS:n omistuksessa oleva lentoyhtio, joka on
perustettu loppuvuodesta 1991. Sen kotikenttana toimii Tallinnan lentokentta,
ja reittilentojen asiakasluokkia ovat bisnes- seka lomamatkustajat. Reittilento-
jen lisaksi Estonian Air tarjoaa charter-lentoja seka rahtipalveluita. (Profile
2011.) Yrityksen arvoihin lukeutuvat taistelutahto, itsekunnioitus ja valittami-
nen. Lentoyhtion visiona on toimia siltana Viron ja muun maailman valilla tarjo-
ten vakaata, tasmallista, turvallista ja asiakaslahtoista palvelua seka missiona
avata matkustajille uusia nakdkulmia lentamiseen. (Strategy 2011.)

Estonian Air on valinnut kohteikseen myds pienempia ja hiljaisempia lento-
kenttia. Tasta hyvana esimerkkina toimii viimeisimpana auennut yhteys Tallin-
nasta Norjan Trondheimiin seka Tallinna - Jyvaskyla -valille maaliskuussa au-
keava reitti. Lisaksi pienempia reitteja ovat Viron sisaiset reitit Tallinnasta Ku-
ressaareen ja Tarttoon seka Tartosta suora lento Tukholmaan. Estonian Air
Regional on taysin Estonian Airin omistuksessa oleva tytaryhtio, joka operoi
pienemmilla koneillaan matkustajamaariltdan pienempiin kohteisiin. (Estonian

Air Regional 2011.) Muita Estonian Airin suoria kohteita Tallinnasta ovat Ams-



terdam, Barcelona, Berliini, Bryssel, Koopenhamina, Kiova, Lontoo, Milano,
Moskova, Nizza, Oslo, Pariisi, Pietari, Vilna seka Tukholma. (Airports 2011).

Estonian Airin strategisia painopisteita ovat asiakastyytyvaisyys, koneiston
uusiminen, kehittyminen markkinoilla, tarkasti kohdennettu myynti valituille
kohderyhmille, uuden teknologian kayttoonotto, tyontekijoiden kehittaminen

seka avoimuus suhdetoimintaa kohtaan. (Strategy 2011.)

EuroBonus-uskollisuusjarjestelman avulla Estonian Airin matkustajat pystyvat
kerdamaan pisteita lentolippujen lisaksi myos majoituksesta. autonvuokrauk-
sesta seka yhteistydkumppanien palveluista. EuroBonus-jarjestelman pisteet
ovat kerattavissa ja kaytettavissa myds kaikilla SAS Groupin ja Star Alliancen
lentoyhtidilla seka yli 40 yhteistyokumppaniyhtion lennoilla, mista johtuen Es-
tonian Airin asiakkailla on kaytdssaan muun muassa laajemmat reittiverkostot.

(Loyalty Programme 2011.)

Estonian Air aloittaa suorat lennot Tallinnasta Jyvaskylaan 25.3.2012. Estoni-
an Air lentaa viikoittain seitseman vuoroa: paivittaiset lennot maanantaina,
tiistaina, keskiviikkona, torstaina ja perjantaina seka kaksi vuoroa sunnuntai-
na. (Ajankohtaista 2011.)

3.2 Lentoala ja -yhtiot muutoksissa

USA:ssa jo vuosia aiemmin vapautetusta lentoliikenteen kilpailusta tehtiin aloi-
te Euroopassa vasta vuonna 1987. Siihen asti Euroopassa operoi paaasiassa
vain kansallisia yhtioita, jotka hallitsivat lentomarkkinoita. Kilpailun vapautumi-
nen alkoi toteutua Euroopassa asteittain 90-luvun alkupuolella, mutta suurin
osa kilpailusta vapautui kuitenkin vasta 1997. Kilpailun vapautuminen mahdol-
listi kilpailevien yhtididen syntymisen lentoalalle. EU oli isossa roolissa saanto-
jen yhtenaistamisessa, kun eri lentoalan yksikoiden valille tehtiin erilaisia so-
pimuksia ja sovittiin yhteisia saantoja. (Hattula 2006, 17-18.)
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Lentoalaan vaikuttavat helposti ja suuressa mittakaavassa useat ulkoiset teki-
jat: luonnon katastrofit, poliittiset tilanteet, sodat, sairaudet jne. Erityistilanteis-
sa lentoyhtiot joutuvat sopeutumaan vallitsevaan tilanteeseen. (Mts. 42).
2000- luvun alkupuolella lentoliikennetta kuohuttivat taloudellisen taantuman
lisaksi muun muassa Sars ja syyskuun 11. paivan tapahtumat, jotka ajoivat
lentoyhtiot suuriin vaikeuksiin. Lentomaarat tippuivat, jolloin lentoyhtiot joutui-
vat irtisanomaan henkilokuntaa ja lippuja lennoille jaettiin jopa ilmaiseksi asi-
akkaiden saamiseksi. Joissain yhtidissa vasta vuosikymmenen puolessa va-

lissa alettiin paasta voiton puolelle. (Mts. 47-50.)

Myo6s Finnair-konsernin (2012) mukaan lentoala on globaalisti erittain suhdan-
neherkka toimiala. Lentoliikenteen matkustaja- ja rahtikysyntaan vaikuttavat
voimakkaasti muun muassa bruttokansantuotteen, investointien ja kansainva-
lisen kaupan kehitys. Alalle tyypillisen varauskannan lyhyyden vuoksi ennus-
taminen pitkalle tulevaisuuteen on vaikeaa. Odottamattomat ulkoiset shokit
voivat nopeasti vaikuttaa lentoliikenteen kysyntakehitykseen. Kilpailukyky on-
kin lentoliikenteessa nykyaan riippuvainen siita, kuinka joustavasti yhtio pystyy
reagoimaan ja sopeutumaan yllattaviin tapahtumiin, kysynnan muutoksiin ja

jatkuvasti muuttuvaan kilpailuymparistoon.

Kuohujen keskella kilpailun vapautumisen myota syntyneet halpalentoyhtiot
ovat olleet vahvoilla vaikka ovatkin karsineet myos osansa. Niiden myo6ta asi-
akkaat ovat oppineet edullisiin hintoihin ja vaativat niita myos perinteisilta len-
toyhtioilta. Taman vuoksi perinteiset yhtiot ovat joutuneet uudistamaan kulu- ja
tulorakenteitaan. (Hattula 2006, 64—67.)

3.3 Lentoliikenteen toimintaymparisto

Lentoliikenteen toimintaymparistoon lukeutuu myos muita tekijoita kuin itse
lentoasemat ja lentoyhtiot. Jo mainittujen lisaksi esimerkiksi erilaiset tukitoi-
minnot, kuten koneiden huolto, tekniikka ja catering kuuluvat oleellisena osana
alan toimintaymparistoon. Lentoasemilla toimii usein myods muita yrityksia.

Joskus lentoasemien yhteyteen kasaantuu erilaisia toimijoita ja yrityksia, jotka
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hyotyvat alasta. Lentoalan toimintaymparistoon lukeutuvat myos vahvasti lain-
saadanto ja valvonta, joita valvoo Suomen lentoliikenteessa liikenteen turvalli-

suusvirasto TraFi. (Niiranen 2010, 41.)

Hattula (2006, 24—-25) jakaa toimintaan ja muutoksiin ohjaavat voimat sisaisik-
si ja ulkoisiksi tekijoiksi. Lentoliikenteen sisaisiksi voimavaroiksi luokitellaan
Hattulan mukaan tyontekijat. Ulkoisia voimia ovat esimerkiksi uudet kilpailijat,
asiakkaiden asenteet, teknologian kehitys, maantieteelliset tekijat ja talouden

kiertokulku.

Lisaksi lentoalan toimintaymparistossa vaikuttavia tekijoita ovat kuluttajat ja
sijoittajat, jotka ovat yha lahempana toisiaan. He ovat levottomia, tiedonhalui-
sia ja vaativia. Sijoittajille on tarjolla paljon tietoa ja vaihtoehtoja ja nykyaan he
haluavat olla mukana toiminnassa. Sijoituksia tehdessa keskitytaan lyhytna-
koisyyden sijasta kokonaisuuksiin. Tama vaatii yritykselta paljon markkinoiden
ollessa epavakaat ja muutosalttiit. Sijoittajille tiedon laatu on ratkaisevassa

asemassa. (Mts. 25.)

My0s ekologisuus on ollut trendikas puheenaihe viime vuosina, ja erityisesti
lentoliikenteen ekologisuuteen on kiinnitetty paljon huomiota. Niirasen (2010,
49) mukaan ekologiset paatokset ja teot eivat aina kohtaa: varsinkin yrityksis-
sa useimmin raha ratkaisee. Lentoyhtiot tarjoavat kuitenkin nykyaan matkusta-
jilleen mahdollisuuksia kompensoida paastoja erilaisilla paastomaksuilla. Yksi
mahdollisuus tulevaisuudessa saattaisi olla aurinkokennojen energialla lenta-

va lentokone. (Piiroinen 2010.)

Hattulan mukaan (2006, 73) lentoalan kilpailun vapautumisen eli deregulaati-
on myo6ta on alalle koitunut myos ongelmia. Ykkoslentokentille ei enéaa mahdu,
ja niiden infrastruktuuri ei riitd uusille yhtidille. Uudet yhtiot joutuvat valitse-
maan pienempia kakkoskenttia. Myos slot-aikojen eli nousu- ja laskeutumis-
vuorojen jakamisessa on tullut ongelmia suosituimmilla kentilla, kun suosi-

tuimmat ja jarkevimmat lentoajat pitaisi jakaa yhtididen kesken.

Myos Forsythin (2007, 51) mukaan ykkdskenttien tayttymisen myo6ta on kak-
koskentille siirtyminen yleistynyt. Ykkoskentat kayvat tehottomiksi ja kakkos-
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kentilla on usein edullisemmat hinnat. Tama aiheuttaa kilpailun kasvua, jonka
ansiosta isommat kentat joutuvat tehostamaan toimintaansa ja lentoasemien

kaytosta ja toimivuudesta on tullut kokonaisvaltaisempaa ja tehokkaampaa.

Turismiteollisuus on jakautumassa suuriin globaaleihin yhtidihin ja todella pie-
niin yhtidihin. Liittoutumisia tarvitaan, mikali halutaan olla kilpailukykyisia.
Lentoalalla on nahty viime vuosina joitain yhtididen fuusioitumisia, mutta ylei-
sempaa on, etta liittoutumisia haetaan allianssien kautta. Allianssit mahdollis-
tavat laajemman verkoston niin sanottujen hub-kenttien eli keskeisten suurten
kenttien kautta. Allianssien tarkoituksena on jarkevaittaa liikennetta ja kaluston
kayttoa. Tama mahdollistaa edut ja tehokkuuden, johon yksittaiset yhtiot eivat
kykenisi. Ongelmana alliansseissa on revenue managementin kaytto, silla jo-
kaisen yhtion omia jarjestelmia on aarimmaisen vaikea yhdistaa niin, etta
kaikki hyotyvat yhta paljon. Suurimmat ja merkittavimmat allianssit ovat Star
Alliance, Oneworld ja SkyTeam, joiden verkosto kattaa koko maailman. (Hat-
tula 2006, 78—-81.) Estonian Air kuuluu SAS:in kautta StarAllianceen. (Scan-

dinavian Airlines 2012).

3.4 Erilaiset lentoyhtiomallit

LentoyhtiGita voidaan jakaa niiden toiminnan perusteella erilaisiin luokkiin. Eri
lentoyhtiomallit keskittavat toimintansa erilaisiin toimintoihin ja asiakasseg-
mentteihin. Estonian Air ei ole harhaluuloista huolimatta halpalentoyhtio, vaan
tayttda verkostoyhtion ominaisuudet. Niiranen (2010, 22—25) jaottelee lentoyh-

tiomallit seuraavasti.

e Verkostoyhtiot ovat perinteisia lentoyhtioita, jotka ovat lentoliikenteen ja
omistajuuksien vapautumisen myota alkaneet toimia markkinatalouden
saantojen mukaisesti. Niiden toiminnan keskipisteena ovat asiakkaat ja
kokonaisvaltainen palvelu, johon kuuluvat esimerkiksi lentoyhteyksien
jatkuvuus, erilaiset matkanvarausehdot ja hyva palvelutason yllapito
seka ykkoskenttien ja eri matkustusluokkien kayttd. Ne kuljettavat usein
my0s rahtia.
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e Lomalentoyhtiot ovat kehittyneet omiksi yhtidiksi verkostoyhtidista. He
toteuttavat point-to-point-tilauslentoja. Tyypillista lomalentoyhtidille on,
etta osa lisapalveluista on maksullisia ja myynti tehdaan matkatoimisto-

jen kautta.

e Halpalentoyhtiot ovat kohtalaisen uusi ilmio. Niille tyypillisia ominai-
suuksia ovat kakkoskenttien ja yksinkertaisen konekannan kaytto, lyhyt
lentoaika, minimaalinen palvelutaso, maksulliset tarjoilut ja matkatava-
rat seka vain internetin kautta tehtavat varaukset. Kaikki ylimaarainen

on usein ulkoistettu.

e Regional-lentoyhtiot ovat pienia yhtidita ja keskittyneita tietylle toimialal-
le. Ne hoitavat esimerkiksi verkostoyhtididen syéttoliikennetta hubiin eli
keskeiselle vaihtolentokentalle.

e Rahtilikenneyhtiot ovat erikoistuneet rahtiliikenteen kuljettamiseen.

e Yksityislentoyhtidilla on selkea ja pieni kohderyhma: ne keskittyvat va-
rakkaaseen segmenttiin, esimerkiksi julkisuuden henkilGihin, poliitikkoi-

hin tai valtion paamiehiin.

3.5 Lentoyhtididen muuntuva kulurakenne

Kun 2000-luvun alussa perinteiset lentoyhtiot olivat ongelmissa vanhentunei-
den toimintamalliensa kanssa, paasivat halpalentoyhtiot nousemaan halpojen
hintojensa ja tehokkaiden toimintamalliensa ansiosta. Perinteiset lentoyhtiot
ovat omaksuneet monia halpalentoyhtididen kayttamia toimintamalleja tehos-
taakseen omaa toimintaansa, vaikka erojakin on sailynyt. Tasta on seurannut
se, etta lentoyhtidilla on mahdollisuus tarjota enemman erilaisia palveluita eri-
laisille matkustajatyypeille. Lentoyhtidilla on tarjolla uusia palveluita ja saastoja
tehostamaan toimintaa. Esimerkiksi teknologiaa hyodynnetaan, minka ansios-

ta itsepalvelu ja internetin kayttd on lisdantynyt alalla. (Hattula 2006, 76.)
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On tarkeda ymmartaa lentoalalla kysynnan ja tarjonnan suhde, silla se on kai-
kessa herkkyydessaan todella tarkea osa menestymista. Jos tarjontaa on yli
tarpeiden, se johtaa monesti hintojen alenemiseen ja aiheuttaa kaikille yhtioille

kannattavuusongelmia. (Niiranen 2010, 40.)

Doganis (2010, 5) on havainnut lentoalan kulkevan noin 8 - 10 vuoden syk-
leissa: muutamaa huonoa vuotta seuraa muutama hyva vuosi. Myos Finnair-
konserni painottaa, etta lentoala on herkka seka syklisille etta kausittaisille
muutoksille. Markkinatilanne muuttuu jatkuvasti, ja kilpailu on kovaa. Alalla
vallitseva ylikapasiteetti on laskenut lentolippujen keskihintoja pitkalla aikava-
lilla. (Riskien hallinta Finnairissa 2012.)

Lentoyhtidille ovat tuottaneet suuria ongelmia hintatason laskun kanssa sa-
maan aikaan nousevat kulut: polttoaineen hinta nousee, katastrofit vahentavat
ajoittain kysyntaa ja tuloja, ja liséksi perusteellisemmat turvatarkastukset li-
saavat kustannuksia. Asiakkaat vaativat kuitenkin yha totuttua tasokasta pal-
velua hintojen laskusta huolimatta. Lentoyhtiot ovat tehneet saastoja kaikilta
osa-alueilta, mutta yksi tarkeimmista on muuttuvien kulujen minimoiminen,
vaikka kiinteat kulut ovatkin lentoyhtidissa paljon suuremmat. (Hattula 2006,
82.) IATA:n vuosiraportista (Annual Report 2011) nousee esille, etta poltto-
ainekustannukset muodostivat 2011 jo 30 % kuluista.

Yleisimpia lentoyhtididen kuluja ovat suoraan lentoon liittyvat operatiiviset ku-
lut seka epasuorasti liittyvat kulut. Suoria kuluja ovat esimerkiksi lentohenkilo-
kunnan palkat ja muut kulut, lentokenttakulut, polttoaine, koneiden huolto, tur-
vamaksut, leasing-maksut seka vakuutukset. Vaikka nama kulut ovat kaytan-
nossa kiinteita, voi niihin tulla akillisia lisakustannuksia esim. sairaslomista tai
koneiden yllattavista huoltotarpeista. Epasuorat kulut on pyritty ulkoistamaan
monissa lentoyhtidissa kulujen pienentamiseksi. Epasuoriin kuluihin lasketaan
maapalvelut, markkinointi ja myynti seka hallinto ja organisaatiokulut. (Hattula
2006, 82—84.) Yksi vaihtoehto kulujen minimoimiseksi on ollut lentoyhtididen
pilkkominen pienemmiksi kokonaisuuksiksi palveluiden mukaan. (Mts. 78).
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3.6 Kysyntaan vaikuttavat tekijat

Lentomatkustuksessa niin kuin kuluttajan valintaprosessissa yleensakin ky-
syntaan vaikuttaa monet tekijat. Doganis (2010, s.193—-194) luettelee tarkeiksi
syiksi henkilokohtaisen kaytettavissa olevan tulon, tarjonnan tilanteen, talou-
dellisen toiminnan eli viennin ja tuonnin aktiivisuuden, vaeston jakautumisen ja
kasvun seka sosiaalisen ympariston. Tarjonnan tilanteella tarkoitetaan lippu-
jen hinnoittelun lisaksi matkan kestoa ja matkanteon helppouteen vaikuttavia
tekijoita kuten paikkojen saatavuutta, 1ahto- ja saapumisaikoja seka valilasku-
jen maaraa. Sosiaaliseen ymparistoon vaikuttavat esimerkiksi lomien pituus ja
matkustamiseen liittyvat asenteet. Lisaksi kysyntaan vaikuttaa alueellisesti

esimerkiksi toiden luomat matkustusvirrat sekd mahdolliset matkustuskiellot.

Lentoala kohtaa Doganiksen (2010, s.188-189) mukaan paivittaisia, viikoittai-
sia ja kausittaisia huippuja ja pohjia. Kausittaisuuteen vaikuttavat esimerkiksi
tyypillisimmat tyoajat ja -paivat, vuodenajat ja ilmastolliset tekijat, juhlapyhat ja
yleiset loma-ajat seka isot kulttuuri- tai urheilutapahtumat. Doganis (2010,
194) on havainnut viime vuosina tulevan trendin, jonka mukaan toista otetaan
yha useammin yha lyhyempia lomia. Tahan on vaikuttanut esimerkiksi halpa-

lentoyhtididen tarjoamat helpot ja halvat lennot.

Hattulan (2006, 58—59) mukaan ostopaatokseen vaikuttavia henkilokohtaisia

tekijoita ovat muun muassa varat, vapaa-aika, pelot ja terveydentilanne. Ulko-
puolisiksi tekijoiksi han luettelee muun muassa poliittiset tekijat, lait ja viisumit,
sodat seka terrorismin. Myds medialla on sen ulottuvuuden takia tana paivana

iso rooli ja mahdollisuus vaikuttavaa ihnmisten mielikuviin lentoalasta.

3.7 Revenue management ja hinnoittelu

Paljon esille noussut lentolippujen muuttuva hinnoittelu on aiheuttanut kulutta-
jissa epailyksia ja hAmmennysta. (Gabrielsson 2010) Kuluttajan on vaikea
ymmartaa hinnoittelun perusteita ja usein myos halpalentoyhtididen lopullinen
hinta paasee yllattamaan. Halpalentoyhtididen palvelukonseptiin kuuluu, etta

ylimaaraisista palveluista tai toiminnoista maksetaan erikseen. Lisakuluja voi
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asiakkaalle kertya esimerkiksi matkatavaroista, luottokorttimaksusta, aterioista
lennolla, lentokenttaveroista tai mahdollisista vakuutuksista. Erilliset maksut
ovat alkaneet joiltain osin nakymaan myaos perinteisten lentoyhtididen hinnoit-
telussa. (Pietarinen 2011.) Lentojen hintaan vaikuttaa lisaksi varaamisen ja

matkustamisen ajankohta. (Huusela 2011).

Lentoalalla hinnoittelun taustalla kaytetaan useimmiten revenue management
ajattelua. Hattulan (2006, 13) mukaan talla tarkoitetaan asiakastietojen seu-
raamista mikromarkkina-tasolla, jotta I0ydettaisiin oikea tuote, oikea asiakas,
oikea aika ja oikea hinta. Nain lentoyhtiot pystyvat maksimoimaan yrityksen

tuoton.

Revenue management perustuu tietoon, ei oletuksiin. Tassa hinnoittelutavas-
sa keskitytaan hintaan eika kustannuksiin miettiessa kysyntaa ja tarjontaa.
Kukin tuote tai hinta sovitetaan mikromarkkinoille massojen sijaan. Asiakas ei
valita tuotantokuluista vaan maarittelee sopivan hinnan tuotteen ominaisuuk-
sien, omien tarpeidensa ja halunsa mukaan. Revenue managementissa las-
kelmoidaan mita tietyt kuluttajat ovat valmiita maksamaan tietysta tuotteesta
tietylla hetkella. Revenue managementissa pyritaan kohtaamaan eri segment-
tien hintarajat ja hintatasapaino. Tuotteita saastetaan myos tarkeimmille asi-
akkaille. Oleellista revenue managementissa on tuotteen elamankaaren ky-
synnan ja tarjonnan optimaalinen ajoitus, seka kuinka paljon minkakin hintai-
sia lippuja myydaan. Kysyntaa arvioidaan ja seurataan jatkuvasti. (Mts. 22—
24.)

Revenue management on lentoyhtidille joustava tyokalu, jonka avulle he pys-
tyvat sopeutumaan muuttuvien markkinoiden aiheuttamiin muutoksiin tehok-
kaasti. Hinnoittelustrategia on levinnyt myos muihin toimialoihin kuten hotellei-
hin ja autovuokraamoihin. (Mts. 28.)
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3.8 Lentoalan nykytila ja tulevaisuus

3.8.1 Viimeisimmat muutokset alalla maailmanlaajuisesti

Vuonna 2009 lentoyhtiot maailmalla tekivat tappiota 9,9 miljardin dollarin
edesta ja kysynta laski 2,1 %. (Annual Report 2010). Niirasen (2010, 17) mu-
kaan suurimpana syyna pidetaan edellisena vuonna alkanutta taantumaa,
mutta taustalla vaikuttivat myos erittain kovaksi kiristynyt kilpailu ja lentolippu-
jen todella halvat hinnat. Vuoden 2009 tappiot kaantyivat vuonna 2010 18 mil-

jardin dollarin tuotoiksi ja kysynta nousi 10,3 prosenttia. (Annual Report 2011).

IATA:n vuosiraportin (Annual Report 2011) mukaan ensimmainen neljannes
vuodesta 2011 pysyi epavakaana. Kysyntaa hillitsivat esimerkiksi Lahi-idan ja
Pohjois-Afrikan poliittiset ongelmat, Japanin maanjaristys ja tsunami seka ol-
jyn hinnan nousu edellista vuotta korkeammaksi. Lentoyhtiot kehittyvat yha
kilpailukykyisemmiksi ja kunnianhimoisemmiksi vuosikymmenen kriisien ja
shokkien jalkeen. Haasteita, kuten luonnon katastrofeja ja poliittista epava-
kautta, on riittanyt kokeilemaan yhtididen vastustuskykya ja lannistumatto-

muutta.

Vuonna 2010 kaikki haasteet eivat kuitenkaan olleet taloudellisia. Turvallisuut-
ta on kehitetty ja esimerkiksi IATA:n (International Air Transport Association)
jasen lentoyhtididen kesken on saavutettu keskimaarin yksi onnettomuus nel-
jaa miljoonaa lentoa kohden. Turvallisuuden merkitysta on alettu korostamaan
my0s valtionjohdoille, jotta yhteistyolla paastaisiin yha korkeampiin tuloksiin.
Uuden ajattelumallin mukaan myos valtioiden toivotaan osallistuvat turvalli-

suuskuluihin, silld ne eivat ole yksin lentoyhtididen ongelma. (Mt.)

3.8.2 Tulevaisuuden nakymat

Niiraisen (2010, 31) mukaan Eurooppaan tulevaan lentoliikenteeseen tullaan
saamaan kasvua tulevaisuudessa Intiasta, Kiinasta ja Vietnamista, lisaksi mal-

tillista kasvua saadaan myds Euroopan sisalla. Niirasen (2010, 33) mukaan
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Lahi-ita, Aasia ja Etela-Amerikka nousevat, mutta sita vastoin infrastruktuurin

ja lentoyhtididen vaikea tilanne estavat kasvua Afrikassa.

Finnair (Finnair-konsernin osavuosikatsaus 1.1.-30.9.2011)

uskoo Aasian kasvaviin markkinoihin ja onkin viimevuosina painottanut lento-
matkustusta Aasiaan. Myos Doganis (2010, 19) kokee kansainvalisten lento-
jen fokuksen kohti Aasiaa kasvavan. Syyna tahan on hanen mukaan nopea

kehitys alueella Iahivuosina.

Hattula (2006, 108—114) arvioi tulevaisuudessa lentoliikenteen hintojen lahte-
van takaisin nousuun. Han uskoo lentoyhtidille tarkeiksi tekijoiksi muun muas-
sa imagon parantamisen ongelmatilanteissa seka henkilokohtaisen palvelun
korostaminen halutuille segmenteille, vaikka itsepalvelu tuleekin yleisesti li-
saantymaan. Informaatioteknologia tuo mukanaan mahdollisuudet segmen-
tointiin ja sen tuomia etuja tulisi osata hyodyntaa. Kilpailutilanne kiristyy enti-
sestaan, joka saa lentoyhtiot hakemaan paikkaansa: markkinoille ilmestyy yha
enemman perinteisten ja halpalentoyhtididen valimuotoja seka osa lentoyhti-

oista fuusioituu.

3.9 Lentoliikenne Suomessa

3.9.1 Lentomatkustuksen nykytila Suomessa

Suomessa elettiin pitkdan valtion omistaman Finnairin valtakautta, kun kilpaili-
joita ei ollut. Finnairilla oli monopoliasemansa takia mahdollisuus pitaa katta-
vaa verkostoa seka korkeita hintoja. Tasta johtuen Suomessa on monissa
keskisuurissakin kaupungeissa lentokentat, joiden toiminta nykyaan on hyvin
vahaista. (Hattula 2006, 98.) Suomen lentoasemat ovat edelleen valtion omis-

tuksessa valtionyhti6 Finavialla. (Liikennetilasto 2010).

Kankare (2010) kirjoittaa, etta valtio ilmoitti haluttomuudestaan tukea reittilen-
toja Jyvaskylaan, Seinadjoelle ja Poriin, Finncommin ilmoitettua paatoksesta
lopettaa reitit. Tilalle olisi ensisijaisesti I0ydettava muita operaattoreita. Tavoit-

teena oli turvata lentoyhteydet nopeasti, pitkaaikaisella ja kestavalla ratkaisul-



19

la, joka tuo vakautta alueen vientiyrityksille. Valtio kuitenkin kaytti yli miljoonan
tukeakseen Varkauden ja Savonlinnan reitteja. Vuonna 2010 Jyvaskylan len-
toaseman kautta kulki yhteensa 88 608 matkustajaa ja Porin seka Seindjoen
kautta yhteensa lahes saman verran, kun taas Varkauden kautta kulki samana
vuonna 8 057 matkustajaa ja Savonlinnan kautta 15 899 matkustajaa. (Liiken-
netilasto 2010.)

Suomen lentoliikenteen markkinoille on tullut paljon uusia toimijoita, jonka
myo6ta lentomatkustus nousi ennatykseen viime vuonna Suomen kentilla.
Suomen lentokenttia operoiva Finavia kertoo, ettd matkustajamaara kohosi yli
19 miljoonaan, mika on 16 prosenttia enemman kuin kuin edellisena vuonna.
Ennatykseen vaikuttivat muuan muassa uudet reitit Singaporeen ja Chiga-
goon. Lisaksi lentoyhtio Norwegian laajensi merkittavasti reittitarjontaansa, ja
Suomen markkinoille tuli uusia lentoyhtidita kuten American Airlines. Suomen
sisaisessa liikenteessa kasvua tapahtui 22 prosenttia ja ulkomaille suuntautu-
vassa liikenteessa 14 prosenttia. (Lentomatkustus ennatykseen Suomessa
2012, 12.)

Flyben Pohjoismaista ja Baltiasta vastaava johtaja Antti Kuusenmaki kertoo,
ettd Euroopan suurimman alueellisen lentoyhtion kysynta kasvaa taantuman
uhasta huolimatta. Kuusenmaki arvioi, etta matkustajarakenne voi muuttua
vuoden 2012 aikana: liikematkustus vahenee, mutta vapaa-ajan matkustami-
nen lisaantyy. Kuusenmaki toteaa Flyben kovimmiksi kilpailijoiksi kilometrikor-
vaukset ja omat autot. (Kannattavuus kiikun kaakun 2012, 14.)

3.9.2 Keski-Suomen lentoliikenne

Keski-Suomen lentoliikenteessa koettiin kdanne: Jyvaskylan lentoaseman
matkustajamaaran pitkaan jatkunut lasku pysahtyi ja Tikkakoskella kirjattiin
viime vuonna enemman matkustajia kuin vuonna 2010. Tikkakoskella kirjattiin
vuonna 2011 88 850 matkustajaa. Se on 0,3 prosenttia enemman kuin vuotta
aiemmin. Seka kotimaan matkustajissa (75 131) ettad kansainvalisissa matkus-
tajissa (13 719) kirjattiin kasvua, vaikkakin Iahes olematonta tai hyvin lievaa.

2000-luvun alussa Jyvaskylan lentoasemalla tilastoitiin pitkalti yli 200 000
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matkustajaa vuodessa. Suunta on laskenut vuodesta toiseen, mita nyt 2000-
luvun puolessa valissa oltiin muutama vuosi perakkain tasaisesti noin 150 000
matkustajassa. Kuviossa 1 on kuvattu Jyvaskylan lentoaseman matkustajake-
hitysta. (Keski-Suomen lentoliikenne 2012, 16.)

Jyvaskylan lentoaseman matkustajakehitys
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KUVIO 1. Jyvaskylan lentoaseman matkustajakehitys

Jos Flyben tarjonta saadaan kysynnan edellyttdmalle tasolle, kasvuluvut ovat
komeampia. Estonian Airin myota odotukset ovat korkealla Jyvaskylan lento-
likenteen projektipaallikkod Olli Hyvésen mukaan. Halpalentoyhtioé Flybe neu-
voteltiin Jyvaskylan ja Helsingin valiselle reitille parin kuukauden varoitusajalla
viime marraskuun alusta, kun Finnair oli yllattaen ilmoittanut lopettavansa Jy-

vaskyla-Helsinki valisen reitin. (Mt.)

Flyben Pohjoismaista ja Baltiasta vastaava Antti Kuusenmaki kertoo, etta Jy-

vaskyla — Helsinki -valinen reitti on Iahtenyt liikkeelle erittain hyvin. Joulukuus-
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sa 2011 Jyvaskylan lentoasemalla kirjattiin yli 4000 kotimaan matkustajaa, el
jopa 40 prosenttia enemman kuin vuotta aiemmin vastaavaan aikaan. Se on
noussut yhdeksi Flyben parhaista reiteistd Suomessa. Teollisuus ja yliopisto
kayttavat lentoja hyvin. Jyvaskylan vuoroja on nyt arkisin kolme, mutta Kuu-
senmaen mukaan Flybe selvittaa voisiko vuoroja lisata neljaan tai viiteen. Len-
toliput ovat valilla olleet hyvinkin edullisia, mutta toisaalta lentoyhtion Jyvasky-
|a-reittia tuetaan verovaroilla. (Kannattavuus kiikun kaakun 2012, 14.) Jyvas-
kylan seudun kehittamisyhtio Jykes Oy tukee Keski-Suomen lentoyhteyksia
yhteensa 600 000 eurolla. Flybe-sopimuksen arvo on 450 000 euroa, joka si-
saltaa tappiontakauksen seka markkinointitoimenpiteita. Estonian Air -
sopimuksen arvo on puolestaan 150 000 euroa, ja se sisaltaa vain markki-
nointitoimenpiteita. (Takkunen 2011.)

Hyvonen |0ytaa useita syita sille, miksi matkustajamaaran lasku pysahtyi viime
vuonna. Liikennetarjonta ei paassyt loppumaan. Uusi lentoyhtio Flybe uuden-
laisella hinnoittelullaan pystyy herattamaan uudenlaista kysyntaa. Jyvaskylan
seudulla on lentomatkustajapotentiaalia, mutta hinnoittelu nousi valilla esteek-
si, ei suostuttu maksamaan niin korkeita hintoja. Hyvonen kokee my0s, etta
lentomatkustaminen on saanut positiivista henkea. Keski-Suomi on elinvoi-
mainen. On ymmarretty vahingolliset seuraukset, jos lennot loppuisivat.
Lentoyhteydet ovat tarkeita etenkin maakunnan vientiyrityksille, korkeakouluil-
le, messu- ja konferenssitoiminnalle seka matkailualalle. Pelataan, etta ilman
lentoyhteyksia tyopaikkoja siirretaan Keski-Suomesta pois ja maakunta naivet-
tyy. (Helppo, halpa ja nopea 2012, 11.)

3.9.3 Positiiviset odotukset Estonian Airin reittilennosta

Liikematkustuksessa korostuvat nopeat yhteydet ja vapaa-ajan matkustukses-
sa edullinen hinta. Maaliskuussa aloittava Estonian Airin operoima lentoyhteys
vastaa molempien asiakasryhmien tarpeisiin. Esimerkiksi aamu kuuden lento
mahdollistaa likematkustajien lentamisen Baltiaan. Jyvaskylasta lentaa lahes
tunnissa Tallinnaan ja lennon hinta on varsin kilpailukykyinen. Hyvosen mie-
lesta yhteys luo hyvan mahdollisuuden kehittaa kansainvalistd matkailua ja

kysyntaa talle seutukunnalle. Jykes kontaktoi matkanjarjestajia ja mediaa Tal-
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linnassa, Pietarissa seka Moskovassa. Keski-Suomi saa nakyvyytta lentoyhti-
On sahkoisessa mediassa seka markkinoinnissa. Hyvosen mukaan ennakko-
myynti on lahtenyt hyvin kayntiin ja lentoyhtio on vaikuttanut olleen siihen tyy-
tyvainen. (Suomalaisten matkailu kasvussa 2012, 8.)

Uutinen Estonian Airin operoimasta lentoyhteydesta on herattanyt myonteisia
odotuksia keskisuomalaisten matkailuyritysten ja matkanjarjestajien keskuu-
dessa. Lentoyhteys on alueen matkailulle yksi tarkeimpia asioita. Se merkit-
see saavutettavuutta, helppoutta ja nopeutta. Laukaalaisen Varjolan Tilan yrit-
taja Markus Kallio uskoo, etta lentoyhteys tuo myos enemman maksukykyisia
asiakkaita, joilla on varaa ostaa palveluita. Yksi Keski-Suomen vetovoimateki-
jOista on korkealaatuiset kalastusmatkailukohteet. Kalastusmatkailu on Vena-
jalla kova sana ja siihen Keski-Suomesta |10ytyy huippukohteita. Kallion mu-
kaan venalaiset arvostavat myos lunta, puhtautta ja luonnon rauhaa. Perintei-
sesti venalaiset ovat tulleet Jyvaskylan seudulle vuoden vaihteessa, mutta
tuleva lentoyhteys mahdollistaisi myos lyhyemmat viikonloppulomat ympari
vuoden. Esimerkiksi Pietarista paasee lentoyhteyden myota Keski-Suomeen

muutamassa tunnissa. (Mt.)

Keski-Suomen suurimman yksityisen matkatoimiston Matka-Toysan toimitus-
johtaja Risto Toysan mielesta lentoyhteys saattaa synnyttaa aivan uudenlaista
liketoimintaa. Talla hetkella Matka-TOoysan paatuotteita ovat bussimatkat Bal-
tian risteilyille ja hotellimatkoille. TOysa kaavailee, etta asiakkaille voitaisiin
tarjota myos matkaa, jossa vain meno- tai paluu olisi lentaen. Yhtena mahdol-
lisuutena ovat pakettimatkat Baltiasta Keski-Suomen suuntaan, koska Matka-
Toysalla on siella hyvat yhteistyOverkostot. TOysa lisaa, etta tarkea potentiaali
ovat myos Estonian Airin jatkoyhteydet Eurooppaan, mikali ne ovat aikataulul-
lisesti toimivia. Se tarjoaisi uusia mahdollisuuksia matkojen paketointiin.
(Helppo, halpa ja nopea 2012, 11.)
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4 MUUNTUVA MATKATOIMISTOALA

4.1 Matkan valittajat ja matkanjarjestajat

Ensimmaiset matkatoimistot ovat syntyneet pohjimmiltaan samoista syista
kuin mihin niita tanakin paivana kaytetaan, inmisilla on tarve ostaa kaikki mat-
kailupalvelut samasta paikasta. Matkatoimistoalalla toimintaa saatelevat so-
pimusten lisaksi lait: laki valmismatkaliikkeesta seka valmismatkalaki. Laki
valmismatkaliikkeesta maarittelee, etta valmismatkaliiketta Suomessa saa
harjoittaa henkilo, yhteiso tai Suomessa sivuliikkeen rekisteroitynyt ulkomai-
nen yhteiso tai saatio, joka on rekisteroity valmismatkaliikkeen harjoittajaksi.
Kuluttajaviraston yllapitamassa valmismatkaliikkeenharjoittajien rekisterissa
matkatoimistot jaetaan matkanjarjestajiin seka matkanvalittgjiin. (Verhela
2000, 18-28.)

Matkatoimistojen toiminnan luonteen perusteella, toimistot jaetaan matkailu-
palveluja valittaviin matkatoimistoihin ja valmismatkoja tuottaviin matkanjarjes-
tajiin. Matkan jarjestajalla tarkoitetaan valmismatkaliikkeen harjoittajaa, joka
suunnittelee ja toteuttaa valmismatkoja seka tarjoaa niita joko itse tai muun
elinkeinonharjoittajan valityksella tai, joka omaan lukuunsa tarjoaa toisen jar-
jestamia valmismatkoja. Matkan valittgjalla tarkoitetaan valmismatkaliikkeen
harjoittajaa, joka matkanjarjestajan lukuun valittaa valmismatkoja koskevia
sopimuksia. (Renfors, 2008, 14; Laki valmismatkaliikkeesta 2008.) Raja valit-
tavien matkatoimistojen ja matkanjarjestajien valilla on hamartymassa, koska

monet valittajat alkavat myds jarjestda matkoja. (Renfors, 2008,48).

Valittaville matkatoimistoille oleellista on oma osaaminen seka ajankohtainen
kohdetietous. Valittava toimisto takaa matkailupalvelujen ja — tuotteiden paa-
syn markkinoilla ja on tarkeassa roolissa informaation jakajana epasuorassa
jakelussa. Markkinat tulee tuntea perusteellisesti. Valittava matkatoimisto ei
ole osana tehtyja sopimuksia, vaan sen sijaan sopimus tehdaan tuottajan tai
jarjestajan ja asiakkaan valille. (Renfors 2008,18-22.) Renforsin (2008, 29—
30) mukaan valittavalla matkatoimistolla ei ole yhta suurta taloudellista riskia
kuin matkanjarjestajilla, koska he eivat osta matkoja varastoon.
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Matkanjarjestajat myyvat tuotteensa joko suoraan itse tai valittdvan matkatoi-
miston kautta. Heidan tyonsa koostuu valmismatkojen tuottamisesta, myymi-
sesta ja toteuttamisesta. Valmismatkojen tuotanto vaatii huolellista suunnitte-
lua, valmistelua ja koordinointia, joihin kuuluu esimerkiksi kysyntaan ja kohde-
valintaan liittyvat tutkimukset, kapasiteetit, suunnittelu, hinnoittelu, markkinointi
ja hallinnointi. (Mts. 42-43.)

Erikoistuneet matkanjarjestajat ovat keskittyneet tiettyihin, pieniin kohderyh-
miin. He toimivat yleensa kansallisesti, kayttavat reittilentoja, jarjestavat tee-
mamatkoja ja aktiivilomia seka keskittyvat lisdarvoon ja tuotteiden erilaistami-
seen. (Mts. 47-48.)

Suuret massamatkajarjestajat toimivat monikansallisesti kontrolloiden ja suun-
taavat kysyntaa haluttuun suuntaan luomalla vaihtoehtoja. Paketit ovat usein
toistuvia matkasarjoja suurille matkustajamaarille, jolloin paikat saa edulli-
semmin. Asiakkaalle turvallisuuden tunnetta tuo mm. oman kielen kaytto pal-
veluissa. Ominaista massamatkoille on tilauslennot, hintojen sesonkivaihtelut,
majoituspaikat kiintiona seka hinta kilpailuvalttina. Pakettien joustamattomuu-
desta on kritisoitu, mutta internetin myota palvelu on muuttumassa yksilolli-
semmiksi. (Mts. 46-47.)

Matkojen jarjestamisen suurin etu on kannattavuus. Tuotteet hinnoitellaan itse
ja katteen maarittelyyn vaikuttaa yrityksen omat kannattavuusvaatimukset,
kilpailutilanne seka tuotteen kustannukset. Haasteita matkanjarjestajien omal-
le tuotannolle asettavat matkailijoiden yksilollisyys, halpalentoyhtion edulliset
lennot, asiakkaiden omatoimisuus, valittavien toimistojen dynaaminen pake-

tointi seka kuluttajakayttaytymisen muutokset. (Mts. 48-50.)

Internetilla on kilpailun lisaantymisen lisaksi myos hyvat puolensa matkatoi-
mistojen nakokulmasta. Se tuo mahdollisuuksia kommunikoida sidosryhmien
kanssa ja on helpottanut sahkoisten esitteiden jakelua. Lisaksi kohde- ja tuo-
tetietoutta asiakkaille on helpompi jakaa ja suora kommunikointi asiakkaiden
kanssa helpottuu. (Mts. 52.)
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4.2 Matkatoimistojen rooli ja kilpailukyky

4.2.1 Matkatoimiston tehtavat

Matkatoimistot ovat menettaneet monopoliasemansa matkustamiseen liittyvan
informaation jakajana ja matkalippujen myyjana. Internetin myota suoravara-
usten maara tuottajan ja asiakkaan valilla kasvaa jatkuvasti. Lentoyhtiot lak-
kasivat maksamasta valityspalkkioita. Suurimmat matkanjarjestajat vetivat
matkansa pois matkatoimistojen valityksesta. Halpalentoyhtiot kehittavat toi-
mintaansa ja heidan liput saa suoraan heidan www-sivuiltaan. Ja lisaksi mat-
kakohteet kehittavat kohdekohtaisia varausjarjestelmia. (Renfors, 2008, 35—
36.)

Renforsin (2008, 23—24) mukaan outgoing-matkatoimiston tehtavia ennen
matkaa on jakaa kohdetietoutta, tunnistaa asiakkaan tarpeet, esitella matka-
tarjontaa, myyda matkailupalveluja seka antaa tarvittavat matkadokumentit.
Matkan aikana matkatoimisto huolehtii tarjoten mahdollisuuden turvalliseen
yhteydenottopaikkaan, myymalla lisapalveluja kuten retkia seka jakamalla
matkustustietoutta. Matkan jalkeen matkatoimistot vastaanottavat palautetta,
kasittelevat valituksia, seuraavat asiakastyytyvaisyytta seka pitavat asiakkais-
taan tietokantaa.

Valintakriteereja asiakkaan valitessa matkatoimistoa ovat esimerkiksi turvalli-
suus, asiantuntevuus, nopeus ja helppokayttdisyys. Online-toimistoissa tar-
kein valintakriteeri on hinta, koska asiakkaat etsivat verkosta vaihtoehtoja ja
vertailevat niitéd keskenaan. (Mts. 24—-26.)

Mikali online-matkatoimistot haluavat saavuttaa perinteisten matkatoimistojen
aseman, heidan olisi hyva erikoistua tiettyihin palveluihin tai asiakassegment-
teihin ja suunnata palvelunsa kapeammille markkinoille. Lisaksi heidan pitaisi
tehda online-sivuista inmislaheiset, mutkattomat, turvalliset ja raataldinnin
mahdollistavat. (Mts. 26—-27.)

Matkatoimistojen tilanne on muuttunut paljon muun muassa Internetin ja sen

mukanaan tuomien uusien varauskanavien myoéta. Verhelan (2000, 41-42 ja
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47-48) mukaan matkatoimistojen rooli 2000-luvulla tulee olemaan entista
enemman lisaarvon tuottamista asiakkaille tai paamiehelle matkajarjestelyjen
hankinnassa tai jakelussa. Palveluntuottajan kannalta matkatoimiston rooli on
edelleen toimia jalleenmyyjana ja jakelijana. Asiakkaiden nakokulmasta mat-
katoimisto on luotettava asiantuntija, joka helpottaa matkapalveluiden hoita-
mista. Matkatoimistojen kilpailuvaltteja tulevaisuudessa ovat helppous, turval-
lisuus, luotettavuus, asiantuntemus, konsultointi-apu seka matkanhallinta. Ku-
ten monella muullakin alalla myds matkatoimistoalalla tullaan tulevaisuudessa
fuusioitumaan ja erikoistumaan, lisaksi tullaan keskittymaan matkustuksen

hallintaan ja uusien kohteiden etsintaan. (Mts. 87.)

4.2.2 Matkatoimisto jakelukanavana

Jakelukanavalla on tarkea rooli matkailupalveluiden tuottajien ja asiakkaiden
yhteen linkittdjana, eli jakelukanava toimii siltana kysynnan ja tarjonnan valilla.
Jakelukanavat ovat valikasia, jotka tekevat yhteistyota matkailupalveluiden
tuottajien kanssa, jotta matkailupalvelut saavutettaisiin ja saataisiin myydyksi
asiakkaille. Palvelut voidaan ostaa my0s suoraan palvelujen tuottajalta, jolloin
jakelukanava on suora. (Renfors 2008, 14-15.)

Mita useampi valikasi on palvelun ja asiakkaan valilla, sita kallimmaksi palve-
lu muodostuu, koska jokainen porras ottaa oman palkkionsa. Jotta kohderyh-
mat tavoitettaisiin oikeilla jakelukanavilla, tulee miettia mitka ovat tavoitellut

kohderyhmat ja miten he palvelunsa ostavat. (Mts. 18.)

Global Distribution System (GDS) on maailmanlaajuinen jakelujarjestelma,
jota kaytetaan melkein jokaisessa matkatoimistossa ympari maailmaa. GDS
mahdollistaa palvelujen saatavuuden helposti ja yhdistaa eri toimijat eli keraa
tarjonnan yhteen. Suomessa suosituin jarjestelma on Amadeus, jota tyokalu-
naan kayttaa yli 90 % Suomen matkatoimistoista. Amadeuksesta on teknolo-
gian avulla kehittynyt kaikki matkailuyrityksen toiminta-alueet, kuten jakelu,
sisaltd, myynti, e-kauppa, toiminnanohjaus ja palvelut, kattava IT-kumppani.
Matkatoimistot voivat myyda koko matkapaketin vain yhta varausjarjestelmaa
kayttaen. (Mts. 34-35.)
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Vuonna 2009 Amadeus ja SAS Group tekivat viisivuotisen sopimuksen, joka
tarjoaa matkatoimistoille tayden paasyn SAS Scandinavian Airlinesin, Wi-
dergen, Blue1:n ja EstonianAirin varaustietoihin Amadeus-jarjestelman kautta.
Tama tarkoittaa, etta kaikki lentoyhtididen aikataulut, hinnat, viimeiset paikat ja
muut Amadeus-jarjestelman kautta saatavilla olevat varaustiedot ovat kaikkien
Amadeus-jarjestelmaa kayttavien matkatoimistojen kaytossa edullisimmin ja
laajimmin. (Koko SAS-tarjonta Amadeus-jarjestelmassa 2009.)

4.2.3 Myyntity0 matkatoimistoissa

Matkatoimistoissa tehtava myynti on vuorovaikutuksessa tapahtuvaa asiak-
kaiden tarpeiden |0ytamista ja tayttamista, ongelmien ratkaisua seka konsul-
tointia. Tarkeaa myyntityon kannalta on verkostoituminen, uusien myynti-
kanavien l0ytaminen seka valikasien merkityksen vaheneminen. Myyntitydhon
vaikuttaa muun muassa yha monikansallisemmat yritykset, avoimemmat ja

lapinakyvammat markkinat seka vaativammat asiakkaat. (Renfors 2008, 56.)

Nykyaan matkatoimistossa asiakaskeskeisyys on edellytys: asiakas tekee
suunnitelmallisia valintoja ja ostaa sieltd mista kokee saavansa vastinetta ra-
hoille ja asiantuntevaa palvelua. Asiakkaat ovat muuttuneet uskollisista vertai-
leviksi, jolloin myyjan on tarjottava sellaista hyotya, jota ei muualta saa.
Myyjat ovat ratkaisuja myyvia matka-asiantuntijoita. Asiakastyytyvaisyyden
elinehto on tunnistaa oman yrityksen avain- ja kanta-asiakkaat. (Mts. 57-58.)

Matkatoimistolta asiakas odottaa luotettavuutta ja reagointia, empatiaa, asian-
tuntijatietoa, turvaa seka kykya asettua asiakkaan asemaan ja ymmartaa ta-
man tarpeita. Tarkeita elementteja ovat visuaalisuus ja tunnelma matkatoimis-

tossa seka runsas ja laadullisesti syvallinen tieto. (Mts. 59.)
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4.3 Matkatoimistojen kulunmuodostus

Matkatoimistoissa tulot muodostuvat valityspalkkioista, oman tuotannon kat-
teesta, palvelumaksuista, konsultti- ja palvelupalkkioista, valmistusprovisiosta
seka oheistuotteiden myynnista. (Verhela 2000, 50-53.) Aikaisemmin myos
lentoyhtiot maksoivat matkatoimistoille provisiota myydyista lipuista, mutta
nykyaan provisioista on luovuttu ja matkatoimistot saavat itse hinnoitella
myymiensa lippujen hinnat itselleen kannattaviksi. (Renfors, 2008, 35; Verhela
2000, 42; Hattula, 2006, 78).

Valittavat toimistot saavat vastineeksi matkojen valittamisesta valityspalkkiot
eli ennalta sovitut prosenttiosuudet matkan hinnasta. Valityspalkkioiden suu-
ruus vaihtelee 4-12 prosentin valilla. Palvelumaksut takaavat toiminnan kan-
nattavuuden, koska asiakas maksaa sen matkansa lisaksi. Palvelumak-
susumma on yleensa 0-100e valilla, riippuen palvelusta ja ostopaikasta. Ta-
han vaikuttaa myos tehdaanko osto paikanpaalla matkatoimistossa vai suo-
raan online-varausjarjestelman kautta. (Renfors 2008, 30.)

Matkat varataan nyt mahdollisimman lahella Iahtopaivaa, mika vaikuttaa mat-

kantuottajien kassavirtoihin. Tiukka kustannustehokkuus kaikessa tyoskente-

lyssa ja matkustuksessa on tullut jaadakseen, ja se nakyy myos yritysten mat-
kustuskuluissa. (Matkustus tottumusten muutos on pysyvaa 2009.)

Ryhmamatkat perustuvat yhteistyOkumppanien kuten liikenneyhtididen, hotel-
lien ja muiden palveluja tuottavien yrityksien alennuksiin ja erityishintoihin.
Matkatoimistot, jotka myyvat ryhmamatkoja voivat joko tuottaa matkat itse tai
ostaa matkanjarjestajalta valmiin paketin ja valittaa sita. Perusajatuksena
ryhmamatkoissa on paljousalennus. Yleensa ryhmamatkojen ostaja kokoaa
itse ryhmansa ja toimittaa matkatoimistolle nimilistan tarvittavine tietoineen,
mutta myos matkatoimistot keraavat niin sanottuja kerailyryhmia ryhmamat-
koille. (Verhela 200, 75.)
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4.4 Matkatoimistojen nykytilanne Suomessa

Matkatoimistojen myynti jatkoi kasvuaan reilusti vuonna 2011 talouden hei-
kentyneista nakymista huolimatta. Matkatoimistoalan liiton SMAL:n jasenyri-
tysten myynti kasvoi 11 prosenttia vuotta aiemmasta nousten 1,8 miljardiin
euroon. Erilaisista kriiseista huolimatta myynnin kasvu oli nopeaa. SMAL:n
toimitusjohtaja Heli Maki-Frantin mukaan matkatoimistoala selvisi vuodesta
2011 hyvin. Internetin merkitys matkojen myynnissa nousi hanen mukaan jo
hallitsevaksi. Lentaen tehdyista valmismatkoista 61 prosenttia myytiin viime
vuonna Internetin kautta. Liikkematkojen myynnissa Internetin osuus oli 31 pro-
senttia. Lentaen tehtyjen valmismatkojen myynti kasvoi lahes seitseman pro-
senttia. Myynti nousi 789 miljoonaan euroon. Matkustajia oli pari tuhatta alle
miljoonan. (Matkatoimistoilla menee hyvin 2012.)

4.5 Matkatoimistojen tulevaisuus

Renforsin (2008, 32—-33) mukaan matkatoimistoalan muutokset eivat ole aino-
astaan muutoksia jakelukanavissa vaan kasvavassa maarin myos tiedonjake-
lussa. Tulevaisuudessa menestyminen vaatii tiedon tehokasta hankkimista,
hyoddyntamista seka kykya luoda uutta tietoa. Teknologia mahdollistaa pa-
remman asiakkaiden ryhmittelyn ja heidan jakamisen heista saatujen tietojen
mukaan, asiakkuuksien hallinta helpottuu ja palvelu yksiloityy. Internetissa
yksi keskeinen valine matkatoimistoille on dynaaminen paketointi, joka mah-
dollistaa monimutkaisten matkaohjelmien nopean rakentamisen ja raataloimi-
sen. Asiakas klikkailee Internetista haluamansa paketin osat ja matkatoimisto
paketoi toiveiden mukaisen paketin, joka on ostettavissa kertaostoksena. Li-
saksi blogien ja matkakertomusten hyodyntaminen tuovat asiakkaille lisaar-
voa. Tulee muistaa kuitenkin, ettd osa asiakkaista kuitenkin maksaa aina mie-

luummin palvelusta kuin jarjestaa matkan itse.

Sailyakseen matkatoimistojen tulee keskittaa toimintaansa esimerkiksi tiettyi-
hin kohteisiin tai asiakasryhmiin, erottua kilpailijoista ja luoda brandeja seka
tasokasta palvelua, josta ollaan valmiita maksamaan. Myos matkanjarjestajien
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toimintamallin omaksuminen voi tuoda taloudellista tukea toiminnalle. (Mts.
40.) Matkatoimistoalalla tullaan myos nakemaan tulevaisuudessa fuusioitumi-

sia ja yrityskauppaa. (Matkustus tottumusten muutos on pysyvaa 2009).
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5 KULUTTAJAKAYTTAYTYMINEN

5.1 Kuluttajien trendit

Hattulan (2006, 72—73) mukaan yksi tulevaisuuden suuntauksista on, etta
matkustavien keski-ika nousee monissa lansimaissa. Tama edellyttaa muu-
toksia my0s turismin tuottajilta, jotta pystytaan vastaamaan kuluttajien tarpei-
siin. Toinen merkittava trendi on yksilollisyyden korostuminen matkaa valites-
sa. Kuluttajille on osattava myyda revenue managementin perusajatuksen

mukaan oikea tuote, oikeaan aikaan, oikeassa paikassa ja oikeaan hintaan.

Vaikka matkustajat toisaalta ikaantyvat, monissa Euroopan maissa on myos
nuorten matkustaminen lisaantynyt paljon viime vuosien aikana. Nuoret ovat
erittain hintatietoisia siita, mita markkinoilla tapahtuu ja suurimpana siihen on
vaikuttanut Internet. Valikasia ei haluta kayttaa, vaan toimitaan suoraan lento-
yhtididen kanssa ja hyddynnetaan niiden yhteistyokumppaneita matkan muilla
osa-alueilla kuten yopymissa ja maakuljetuksissa. Nuoret ovat siirtyneet junis-
ta lentokoneisiin, ja tama suuntaus tulee vahvistumaan edelleen, jos sama
hintataso sailyy. (Mts.72-73.)

Renforsin (2008, 51) mukaan kuluttajat ryhmittyvat kulutuksen perusteella yha
enemman erilaisiin kuluttajaryhmiin ja tekevat aikaisempaa enemman erityyp-
pisia matkoja. Kasvussa ovat lyhytlomat ja kaupunkilomat erikoisempiin koh-
teisiin, eksoottisten kaukokohteiden osuus, all-inclusive matkailumuotona seka
luksusmatkailu. Varsinkin suuret ikaluokat ovat valmiita maksamaan yha

enemman kuluttamistaan palveluista ja vaativat rahalleen vastinetta.

Loman sisalto tulee monipuolistumaan: lomilta haetaan kokemuksia, jotka ve-
toavat tunteisiin ja joita arkielamassa ei voida kokea. Uudet matkailijat halua-
vat ennalta-arvaamattomia, yllatyksellisia ja muistorikkaita kokemuksia eivatka
toistoa edellisvuoden rantalomasta. ltsensa toteuttaminen on matkailun nou-
seva trendi. (Mts. 52.)
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5.2 Matkailijoiden ostokayttaytymiseen vaikuttavat tekijat

Matkailijan ostokayttaytymiseen vaikuttavat monet eri tekijat. Tarve matkustaa
voi syntya arsykkeesta eli heratteesta, joka voi olla esimerkiksi fyysinen tarve
lepoon, matkailuyritysten mainokset tai tuttavien esimerkki. Matkailijoiden te-
kemien ostopaatosten syita on hankala yleistaa, silla jokainen matkailija on
yksild, joten hyvin erilaiset tekijat ohjaavat lopullisia matkapaatoksia. (Puusti-
nen & Rouhiainen 2007, 168-169.)

Puustisen ja Rouhiaisen (2007, 169) mukaan ostopaatdsprosessin monimut-

kaisuuteen vaikuttavia tekijoita ovat esimerkiksi:

e palvelutuotteen erityispiirteet: asiakas mukana palvelun syntymisessa,
palvelua ei voi varastoida, palvelun aineettomuus

e asiakkaaseen ja hanen ostopaatokseen vaikuttavat tunteet

¢ muiden ihmisten vaikutus ostopaatoksen tekoon esimerkiksi ystavien
suosittelu ja muiden kokemukset

e epavarmuus ja riskit epaonnistumisesta palvelutuotteen ollessa naky-
matonta, vastaako palvelutuote niitd odotuksia ja mielikuvia, joita asia-
kas on saanut

e matkailutuotteen osto vaatii yleensa tietoa ja tiedonhakua seka vertai-

lua.

Puustisen ja Rouhiaisen (2007, 144) mukaan matkailijan ostokayttaytymista
ohjaavat seka sisaiset etta ulkoiset arsykkeet. Ulkoisia arsykkeita ovat yrityk-
sen markkinointitoimenpiteet tai yrityksen ulkoinen toimintaymparisto kuten
taloudellinen tilanne, vallitseva kulttuuri tai muutokset lainsdadannossa. Si-
saisia arsykkeita ovat asiakkaan omia henkilokohtaisia valintoja ohjaavat de-
mografiset (ikd, ammatti, sukupuoli ), psykologiset (motiivit, arvot, asenteet)
seka sosiaaliset tekijat (perhe, ystavat, tyo).
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5.3 Liike- ja vapaa-ajan matkustajien kuluttajakayttaytyminen

Matkailutuotteiden kannalta ei ole varsinaisesti valia, onko asiakas vapaa-ajan
matkustaja vai liikematkustaja, silla molemmat asiakassegmentit kayttavat
paaasiassa samoja peruspalveluita. Matkustajaprofiilien keskeisia piirteita ku-
ten matkan maksajaa, matkustusajankohtaa, matkakohdetta, varauksen te-
kemista ja matkustuspaatoksen tekijaa tarkkailemalla tulevat parhaiten esiin
likematkustajien ja vapaa-ajan matkustajien valiset erot. (Verhela 2000, 13—
14.)

Yleisesti ottaen likematkustajia pidetaan vaativina asiakkaina. Olennainen
osa liikematkustajan arkea ovat lyhyet toiminta-ajat matkojen suunnittelussa,
varauksessa seka toteutuksessa. Liikematkustajalle hinta ei ole niin merkityk-
sellinen. Tarkeampaa liikkematkustajalla on muun muassa palvelun laatu ja

toimivuus seka aikataulujen sopivuus ja tasmallisyys. (Mts 14-15.)

Liikematkustajat ovat tarkein asiakassegmentti lentoyhtidille. Tyonsa puolesta
paljon matkustavat tuovat toimintaan jatkuvuutta, ja he ovat valmiita maksa-
maan hyvasta tuotteesta enemman. (Hattula 2006, 31-32.) Boxbergin
(2001,128) mukaan liikkematkustajat varaavat yleensa liikennepalvelunsa mat-
katoimistosta, johon yritys on keskittanyt matka-asioiden hoitamisen. Paljon
likennepalveluita kayttavilla yrityksilla tai yhteisadilla voi olla suoria ostosopi-
muksia liikkenneyhtididen kanssa. Useilla liikennepalveluita tuottavilla yrityksilla
on liike- ja virkamatkustukseen sarjalippuja tai edullisemmat sopimushinnat,

jotka sisaltavat kuitenkin samat varausehdot kuin normaalihintaiset liput.

Hattulan mukaan (2006, 31-32) vapaa-ajan matkustajat matkustavat satun-
naisesti, varaavat matkansa hyvissa ajoin, suosivat valmismatkoja seka kayt-
tavat matkan varaamiseen matkatoimistojen lisaksi nykyaan myos paljon In-

ternetia.

Myds ryhmat kayttavat likennepalveluiden varaamiseen yleisimmin matkatoi-
mistoa, silla kuljetukset ovat tavallisesti osa rynman matkapakettia. Jokaisella
likenneyhtiolla on rynhmille tarjolla erikoishintoja, joihin tavallisesti liittyvat eri-
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koisehdot. Erikoisehtoja voivat olla esimerkiksi rajoitukset ennakkova-

rausajoissa tai peruutuksissa. (Boxberg ym. 2001, 128.)

5.4 Kuluttajien ostokayttaytyminen Internetissa

Smilehousen (2009) tutkimuksen mukaan kuluttajien ostokayttaytyminen pai-
nottuu yha enemman Internetiin ja sen myota verkkokauppojen merkitys arki-
paivaistyy. Verkkokauppaa ja -ostamista kartoittavassa tutkimuksessa haasta-
teltiin 937 kuluttajaa Internet-kyselylla. Vastaajista 98 % oli joskus asioinut
verkkokaupassa ja jopa 80 % kertoi asioivansa verkkokaupassa saannollises-
ti. 63 % kyselyyn vastanneista kertoi ostavansa matkailupalveluita Internetista.
Verkkokaupan voimakas kasvu nayttaisi Smilehousen tutkimuksen mukaan

jatkuvan, vaikka taloussuhdanteen vaikutuksia onkin vaikea ennustaa.

Kuluttajat odottavat I6ytavansa Internetista lahes kaiken kaipaamansa tiedon
ja verkkokaupoista yha kattavamman valikoiman tuotteita ja palveluita. Verk-
kokauppa on loytanyt paikkansa kuluttajan ostoprosessissa paitsi ostopaikka-
na myos tarkeana ja keskeisena tietolahteena. Tarkeimpana ostopaatoksen
syntyyn vaikuttavana tekijana verkkokaupassa on hinta. Huomattavaa on
myoOs se, etta vaikka itse ostos tehdaan perinteisesti myymalassa, niin 85 %
kyselyyn vastanneista ilmoitti etsivansa tietoa netista ostopaatoksen tueksi.
Verkko-ostamisen arkipaivaistymisesta kertovat verkkokaupan kayton voima-
kas kasvu seka verkosta ostettavien tuotteiden ja palveluiden monipuolistumi-
nen. (Smilehouse Oy 2009.)

5.5 Kuluttajan ostopaatosprosessin vaiheet

Ostopaatdksen tekeminen on monimutkainen seka monivaiheinen prosessi,
joka vaihtelee tuotteittain, yksil6ittain ja tilanteen mukaan. Palveluita tarjoavan
yrityksen on tarkeaa tunnistaa ostopaatosprosessin eri vaiheet, jotta asiakas

saadaan tekemaan ostopaatds ja han on tyytyvainen myos oston jalkeen. Os-



35

topaatdsprosessin vaiheet voi jakaa esimerkiksi seuraavalla tavalla viiteen

osaan:

1.

3.

Ongelman tunnistaminen: Kuluttaja havaitsee arsykkeen, joka herat-
t44 hanet huomioimaan tietyn tarpeen. Arsyke voi olla sosiaalinen (ys-
tavat, tyokaverit), fysiologinen (kylmyys, levon tarve) tai kaupallinen (tv-
tai lehtimainos). Kuluttaja tunnistaa ongelman, kun han vertaa nykyista
tilannetta ihanne tilanteeseen ja havaitsee niiden valilla huomattavan
eron. Jos kuluttaja on motivoitunut ratkaisemaan ongelman, han siirtyy

seuraavaan vaiheeseen.

. Tiedon etsinta: Tiedonkeruu voi liittya tunnistettuun ongelmaan tai se

voi olla jatkuvaa, jolloin kuluttaja haluaa olla koko ajan selvilla siita, mita
markkinoilla tapahtuu. Tiedon etsinta voi olla sisaista tai ulkoista. Sisai-
sessa etsinnassa kuluttaja muistelee niita asioita, joita han tietaa tai on
kokenut asiasta ennestaan. Ulkoisessa tiedonkeruussa etsitaan tietoa
ymparistosta eri menetelmia kayttaen. Tietoa voi kertya myos suoran
oppimisen kautta (esimerkiksi omat kokemukset jostakin tuotteesta
ovat olleet niin hyvat, ettd halutaan samanlainen) tai passiivisesti (esi-
merkiksi tietoa etsitaan tuotteesta, josta ei varsinaisesti olla kiinnostu-
neita). Tietoa etsitaan ja kerataan niin kauan kuin se ei ole liian aikaa
vievaa ja rasittavaa. Huolimatta siita, etta tietoa on keratty, ostopaatos-
ta ei aina tehda rationaalisesti.

Vaihtoehtojen vertailu: Tiedonkeruun jalkeen kuluttajalla on yleensa
muutamia vaihtoehtoja, joita vertailemalla lopullinen paatos syntyy. Lo-
pullisia vaihtoehtoja on yleensa vain muutama. Ne ovat kuluttajalle tun-
teisiin vetoavia ja keskenaan samantyylisia. Vaihtoehtoja vertaillaan eri-
laisten kuluttajan asettamien kriteerien mukaan. Lopuksi vaihtoehdot
laitetaan paremmuusjarjestykseen tai todetaan, etta sopivaa ratkaisua
ei loytynyt.

Paatos ja osto: Jos sopiva vaihtoehto on I6ytynyt, kuluttaja ostaa sen,

mikali tuote on saatavilla. Ostotapahtumaan kuuluu ostopaikan valitse-
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minen seka maksu- ja toimitusehdoista sopiminen. Itse ostotapahtuma

on yleensa hyvin yksinkertainen.

5. Hankinnan jalkeinen arviointi: Kuluttajan tyytyvaisyys tai tyytymatto-
myys ostetusta palvelusta tai tuotteesta vaikuttaa hanen tulevaan osto-
kayttamiseensa. Mikali kuluttaja on ollut tyytyvainen ostamaansa palve-
luun tai tuotteeseen, saattaa han tehda uusintaostoja jatkossa ja kertoa
myoOnteista palautetta muille. Tyytymaton asiakas voi palauttaa tuotteen
tai tehda reklamaation ja kertoa huonoista kokemuksistaan ymparistol-
leen. Han ei jatkossa enaa osta tuotetta, vaan etsii itselleen toisen vaih-
toehdon. (Kuluttajamarkkinointi 2010.)

5.6 Suomalaiset matkustavat Tallinnaan

5.6.1 Suomalaisten matkailu kasvussa

Suomalaiset nayttavat matkustaneen ulkomaille vuonna 2011 enemman, kuin
vuonna 2010. Suomalaiset tekivat tammi-marraskuun 2011 aikana lahes 5,5
miljoonaa sellaista ulkomaanmatkaa, jossa yovyttiin joko kohdemaassa tai
laivalla. Maara on kahdeksan prosenttia enemman kuin vuotta aikaisemmin.
Suomalaiset matkustavat eniten Viroon ja Kanariansaarille. Viroon tehtiin yo-
pymisen sisaltaneitd matkoja (pois lukien risteilyt) 73 000. Viron matkat kas-
voivat 14 prosenttia vuotta aiemmasta. Vuonna 2010 suomalaisten suosikki-
maiden viiden karki oli Viro, Ruotsi, Espanja, Saksa ja Venaja. (Suomalaisten
matkailu kasvussa 2012, 8.)

Vuonna 2010 ulkomaille tehtiin Suomesta 3 974 000 sellaista vapaa-
ajanmatkaa, jonka aikana yovyttiin ainakin kerran kohdemaassa. Viro oli sel-
vasti suosituin matkakohde. Viroon suuntautui noin joka viides matka eli yh-
teensa 0,9 miljoonaa matkaa. Viroon tehtiin myds 109 000 ty6- ja kokousmat-
kaa, jonka aikana ydvyttiin kohdemaassa. (Suomalaisten matkailu 2011.)

Hotels.comin Hotel Price Index -raportti kertoo, etta suomalaiset suosivat

vuonna 2010 erityisesti lyhyita kaupunkilomia. Hotels.comissa tehtyjen vara-
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usten perusteella Tallinna nousi New Yorkin ohi suosituimmaksi ulkomaan

kohteeksi. (Tallinna on suomalaisten suosituin ulkomaan matkakohde 2011.)

Joensuun yliopiston matkailualan opetus- ja tutkimuskeskuksen professori
Antti Honkasen mukaan Thaimaan ja muiden kaukokohteiden sijaan lahella
olevat tutut ja helpot kohteet tulevat muotiin. Ihmiset lomailevat talouskriisien-
kin aikaan, mutta valitsevat helpon ja edullisen matkakohteen. Edellisen la-
man aikana suosittiin risteilyja. Honkasen mukaan Kanariansaaret, seka lahi-
lomat Tukholmaan ja Tallinnaan tulevat viela uudelleen suosioon. (Tervola
2009.)

5.6.2 Tallinna kohteena

Viron paakaupunki Tallinna sijaitsee maan pohjoisosassa Itameren rannalla.
Tallinna on yksi suomalaisten suosikkimatkakohteista. Tallinnaan tehdaan
matkoja ympari vuoden, mutta varsinaista sesonkiaikaa on kesa. My0s joulu-
kuussa Tallinnan joulutorit ja joulupyhien matkapaketit ovat suosittuja. Kau-
pungissa kay kuukausittain tuhansia vierailijoita Suomesta. Tallinna sopii mat-
kakohteeksi niin ostosreissulle, kulttuuri- ja kaupunkimatkalle kuin kylpylalo-
mallekin. Tallinnaan on Suomesta hyvat kulkuyhteydet, ja matkan Suomen-
lahden yli voi taittaa esimerkiksi risteillen tai lentaen. (Tallinna 2012.)

Tallinnasta I16ytyy tasokasta majoitusta ja paljon kylpylahotelleja. Hotelliyd Tal-
linnassa maksaa halutusta tasosta riippuen noin 60—150 euroa yolta. (Mt.)
Majoituksen varaaminen ennakkoon joko majoitusliikkeesta suoraan tai mat-
katoimiston kautta on lahes valttamatonta huhtikuusta syyskuun loppuun ulot-
tuvan sesongin aikana ja suositeltavaa myos muuhun aikaan vuodesta. (Ma-
joitus 2012.) Tallinnassa toimii talla hetkella viitisentoista kylpylaa, joista saa
seka perinteisia terveyskylpylahoitoja etta uudentyyppisia wellness spa -
hoitoja ja lisaksi kauneuspalveluita kuten laavakivihierontaa, suklaavartalokaa-
reita, kasvohoitoja jne. Kylpylahotellit myyvat eripituisia paketteja hoitoineen,
majoituksineen ja ruokailuineen. (Kylpylat 2012.)

Historiallinen vanhakaupunki, joka on Tallinnan tunnetuin nahtavyys, on kuu-

lunut Unescon maailmanperintdluetteloon vuodesta 1997 Iahtien. Tallinnan
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vanhakaupunki on erityisen kiinnostava siksi, etta sen keskiaikainen miljoo ja
rakenne ovat sailyneet tahan paivaan asti. (Tallinna 2012.) Tallinnasta I0oytyy
my0s hyvia harrastemahdollisuuksia esimerkiksi golfkenttia. Tallinnan kulttuu-
rikalenteri on aariaan myoten taynna kaikenlaisia tapahtumia muun muassa
klassisen musiikin viikkoja, keskiaikaisia festivaaleja seka kansainvalisia me-
ga-artisteja. (Urheilu ja seikkailu 2012.)
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6 TUTKIMUSPROSESSI

6.1 Tutkimuksen tavoite ja tutkimusongelma

Jyvaskylan lentoasema on ollut viime vuosina vaakalaudalla kayton vahaisyy-
den vuoksi. Syyskuussa 2011 Finncommin paatettya lopettaa lennot Jyvasky-
Ian ja Helsingin valilla on kayty taistoa, saadaanko reitille jatkajaa vai kuinka
Jyvaskylan lentoaseman kay. Valtio on tahan asti tukenut pienten lentoasemi-
en toimintaa taloudellisesti, jotta reittiverkot sailyisivat, mutta valtio on myos
ilmoittanut halunsa lopettaa tiettyjen lentoasemien tukitoimet, joista Jyvaskyla
oli yksi. Jyvaskylaan on kehittynyt suurten yritysten keskittyma, ja lisaksi Jy-
vaskyla on tunnettu yliopistokaupunki. Jo pelkastaan naiden syiden vuoksi
lentokentasta ei ole varaa luopua. Helsingin ja Jyvaskylan vélille saatiin lopul-
ta uusi lentoyhtio, ja Flybe aloitti lennot lokakuussa 2011. Samoihin aikoihin
uutisoitiin mahdollisesta uudesta reitista Jyvaskylan ja Tallinnan valille. Reitti
varmistui elokuussa 2011, ja Estonian Air aloittaa suorat lennot Tallinnasta
Jyvaskylaan 25.3.2012.

Matkatoimistot ovat tarkea markkinointi- ja jakelukanava lentoyhtidille. Tutki-
muksen tavoitteena on selvittaa, ovatko Jyvaskylan alueen matkatoimistot
kiinnostuneita Jyvaskylan ja Tallinnan valille aukeavasta uudesta reitista, ket-
ka he kokevat reitin potentiaalisiksi kayttajiksi, mita kautta reittia kannattaisi

lahtea markkinoimaan ja minkalaiseksi ne kokevat reitin potentiaalin.

6.2 Tutkimusote ja aineiston keruu

Tassa opinnaytetyossa kaytetaan kvalitatiivista tutkimusmenetelmaa. Kvalita-
tiivinen tutkimus on laadullinen tutkimus, jolla pyritdan tutkimaan kohdetta
mahdollisimman kokonaisvaltaisesti ja aineisto kootaan todellisissa tilanteissa.
Tutkimuksen tarkoituksena ei ole 10ytaa yhta oikeaa vastausta vaan pyritaan
siihen, etta tutkittavien nakokulmat ja aani paasevat esille. Laadullisessa tut-
kimuksessa kohderyhma valitaan tarkoituksenmukaisesti. Yleisesti kvalitatiivi-
sessa tutkimuksessa on pyrkimyksena pikemminkin 10ytaa tai paljastaa tosi-
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asioita kuin todentaa jo olemassa olevia asioita. (Hirsjarvi ym. 2007, 157—-
160.)

Tutkimuksen aineistonkeruumenetelmana kaytetaan puolistrukturoitua haas-
tattelua eli teemahaastattelua. Teemahaastattelun ominaispiirteisiin kuuluu,
etta haastattelu kohdennetaan tiettyihin teemoihin, joista keskustellaan. Tee-
mahaastattelulla voidaan tutkia yksilon kokemuksia, ajatuksia, uskomuksia ja
tunteita. Menetelmana teemahaastattelu on hyvin joustava, koska haastattelu
etenee tiettyjen keskeisten teemojen mukaisesti eika se ota kantaa haastatte-
lukertojen maaraan tai miten syvalle aiheen kasittelyssa mennaan. (Hirsjarvi &
Hurme 2008, 47-48.)

Haastattelu on paras tapa toteuttaa taman kaltainen tutkimus, koska se on
joustava ja siina ollaan suorassa vuorovaikutuksessa tutkittavan kanssa. Ti-
lanne luo mahdollisuuden tarkentavien lisdkysymysten esittamiseen ja saada
esiin tutkittavien vastausten taustalla olevia motiiveja. Haastattelun aikana
havaitut ei-kielelliset vihjeet auttavat myos ymmartamaan vastauksia ja niiden
merkityksia. Haastattelun teemojen jarjestysta on myos mahdollista muuttaa
tilanteen mukaan. (Mts. 34-35.)

Tassa tutkimuksessa pyritaan selvittamaan haastateltavien kokemuksia, na-
kokulmia, ajatuksia seka syventaa saatavia tietoja. Haastattelut suoritettiin
puolistrukturoituina teemahaastatteluina: informanteille jatettiin tilaa vapaa-
seen ajatteluun, mutta tarpeen tullen heita ohjattiin tarkentavilla kysymyksilla.
Tarkoituksena oli saada selville myos sellaista tietoa, jota ei haluta kysya suo-
raan ja liilan johdattelevasti. Ensimmaisen haastattelun jalkeen tarkensimme ja
muokkasimme hieman kysymysten asettelua muuttamatta sisaltoa, jotta paas-
taisiin haluttuun tulokseen. Huomasimme, etta alkuperaiset kysymykset olivat
hieman lilan avoimia tai ymparipyoreita ja niita jouduttiin tarkentamaan haasta-

teltavalle.

Haastattelulomake (liite1) teemoitettiin ja rakennettiin aihealueittain viiteen eri
teemaan. Haastattelujen avulla haluttiin saada selville itse kiinnostuksen lisak-
si matkatoimistojen edustajien nakemysta alan ammattilaisina myos muista

taustalla vaikuttavista tekijoista.
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Ensimmaisena teemana haastattelulomakkeessa oli uuden reitin potentiaali.
Nailla kysymyksilla haettiin vastauksia siihen, minkalaisia ajatuksia reitti ylei-
sesti herattaa haastateltavissa ja kenet he nakisivat reitin potentiaalisimpina

kayttajina. Lisaksi pureuduttiin tiedotukseen ja markkinointiin seka siihen, mi-
ten tavoittaisi parhaiten asiakkaita Jyvaskylan seudulta.

Toisessa teemassa kasiteltiin matkatoimistojen nykytilannetta ja tulevaisuuden
nakymia. Tutkimuksella haluttiin selvittda matkatoimistojen omaa nakemysta

heidan asemastaan nyt ja tulevaisuudessa.

Kolmanneksi teemaksi valittiin Tallinna kohteena, koska tyon fokuksena on
outgoing-matkailu Jyvaskylasta paaasiassa Tallinnaan. Tutkimuksessa halut-
tiin syventya tarkemmin Tallinnaan matkakohteena. Haastatteluissa selvitettiin
my0s Tallinnan sesonkihuippuja seka vetovoimatekijoita. Lisaksi selvitettiin
minkalaiset pakettimatkat myyvat eniten.

Neljannessa teemassa syvennyttiin kuluttajiin ja siihen, miten ja milloin esi-
merkiksi Tallinnan kavijat varaavat matkansa ja paljonko he ovat valmiita
maksamaan matkasta. Lisaksi tutkimuksen avulla selvitettiin, mitka ovat len-

non vahvuudet ja heikkoudet kuluttajanakokulmasta verrattuna risteilyyn.

Viidentena teemana oli matkatoimistojen kiinnostus reittia kohtaan. Tassa
teemassa selvitettiin matkatoimistojen nakemysta, miten he kokevat uuden
lentoreitin ja tuoko se mahdollisuuksia omaan liiketoimintaan? Heilta kysyttiin
myOs nakemysta sen hetkisen lentoaikataulun sopivuudesta eri asiakasseg-
menteille. Lisaksi kysyimme, ovatko haastateltavat kiinnostuneita hyddynta-

maan reittia ja jos ovat niin miten.

6.3 Tutkimuksen kulku

Tutkimuksessa alkuun paaseminen otti aikansa, koska tyon alkuvaiheilla moni

asia oli viela uuden reitin tiimoilta epaselvaa. Aihealueisiin, lento- ja matkatoi-
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mistoalaan, tutustuttiin ensin kirjallisuuden, artikkeleiden ja internet — Iahteiden
pohjalta. Tutkimuksen aihe asetettiin yndessa toimeksiantajien kanssa. Tutki-
musongelmaksi valittin matkatoimistojen kiinnostus uutta lentoreittia kohtaan.
Tutkimustyo6ta aloitettiin ja pohjustettiin tarkemmalla tutustumisella lento- ja
matkatoimistoalaan, kuluttajakayttaytymiseen seka valittuihin haastateltaviin

yrityksiin.

Haastateltaviksi valittiin paaasiassa matkatoimistoja Jyvaskylan alueelta ja
lisaksi reitin ja tyon kannalta oleellisia matkailualan toimijoita. Tutkimuksessa
haastateltiin erityylisia matkatoimistoja monipuolisten vastausten seka erilais-
ten nakokulmien saamiseksi. Yksi matkatoimistoista on erikoistunut raataloi-
tyihin kaukomatkoihin ja yksi on keskittynyt liikematkustajiin. Neljalla matka-
toimistoista on omaa tuotantoa: he myyvat ja jarjestavat muun muassa laiva-
ja lahialuematkoja. Yksi naista matkanjarjestajista sijaitsee Jyvaskylan alueen
ulkopuolella. Tutkimukseen haastateltiin myos matkoja markkinoiva yritys Jy-

vaskylan alueen ulkopuolelta.

Kaikkiin haastateltaviin yrityksiin tutustuttiin etukateen, tietoa niista kerattiin
paaasiassa heidan kotisivujen valityksella. Kaikissa haastateltavissa paikoissa
pyrittiin kAymaan paikanpaalld sopimassa haastatteluaika. Kolmeen haastatel-
tavaan otettiin ensimmainen kontakti sijainnin vuoksi sahkopostitse suoraan
saatuun yhteyshenkiloon. Matkatoimistoissa kaytiin ensimmaisen kerran 21. -
23.11. valisena aikana. Siita jatkettiin kunkin toimiston kanssa molemmille
osapuolille sopivalla tavalla. Osan kanssa saatiin sovittua haastatteluaika heti

ja osasta saatiin lisatietoja yhteydenottoon.

Haastatteluja tehtiin paaasiassa kasvotusten matkatoimistoissa tai muiden
toimijoiden tiloissa, mutta myos sahkopostitse, puhelimitse ja Skypen valityk-
sella informantin toiveiden mukaisesti. Kaikki haastattelut suoritettiin anonyy-
meina, jotta saataisiin mahdollisimman totuudenmukaisia ja kantaaottavia vas-
tauksia. Haastatteluista ensimmainen toteutettiin 14.11. ja loput 1. - 9.12. vali-
sena aikana. Haastatteluihin vastasi yhteensa seitseman matkatoimistoa ja
kolme matkailualan toimijaa. Viisi matkatoimistoa ja kaksi muuta matkailualan
toimijaa haastateltiin kasvotusten. Yksi matkatoimisto halusi vastata sahko-
postin valityksella. Matkoja markkinoiva yritys haastateltiin puhelinhaastattelu-
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na. Yksi matkailun toimija haastateltiin Skypen valityksella. Kaksi matkatoimis-
toa ei suostutteluista huolimatta halunnut osallistua. Myos heidan luona kaytiin
paikanpaalla, jonka jalkeen laitettiin pyynnosta sahkopostia ja yritimme tavoit-
taa puhelimitse.

Haastatteluihin kaytettiin keskimaarin 20 - 30 minuuttia. Suurin osa haastatel-
tavista oli kiinnostuneita aiheesta seka alueen kehittamisesta. Matkatoimistot
valittiin paaasiassa Jyvaskylan alueelta, koska reitin out-going osuuden fokus
on Jyvaskylan alueella. Tutkimukseen haluttiin erilaisia nakokulmia ja lahes-

tymistapoja ja taman vuoksi siihen valittiin erityyppisia matkatoimistoja.

Tutkimuksesta ei haluttu sulkea pois myoskaan niitd matkatoimistoja, jotka
eivat toistaiseksi toimi Viron alueella. Haastatteluun haluttiin mukaan yksi
matkatoimisto, joka ei toimi Jyvaskylan keskustan alueella, jotta saadaan na-
kokulma Jyvaskylan ydinalueen ulkopuolella sijaitsevalta aktiiviselta matka-
toimistolta. Lisaksi haastateltavaksi valittiin yksi matkojen markkinoija hieman
kauempaa Keski-Suomesta, koska he olivat kiinnostuneita reitista ja tehneet

aikaisemminkin yhteistyota Jyvaskylan lentoaseman kanssa.

Muut toimijat valittiin haastateltaviksi heidan asemansa seka sen tuoman
konkreettisen ja tyon kannalta oleellisen tiedon saannin mahdollisuuden pe-
rusteella. Tutkimukseen saatiin nakokulmia henkildilta, joilla on pitkaaikainen
kokemus alueen matkailutoiminnasta ja sen kehittamisesta. Saimme opinnay-
tetyon kannalta tietoa alueen matkailutoiminnasta seka tarkeaa, relevanttia ja

yksityiskohtaisempaa tietoa lentoreittiin liittyen.

Tutkimustulosten kasittelyssa avaamme vain matkatoimistoissa tehtyja haas-
tatteluja. Muille alan toimijoille tehdyt haastattelut antoivat kattavaa ja rele-
vanttia tietoa alasta ja lentoreitista, jota on kaytetty teoriatiedon tukena. Mui-
den alan toimijoiden haastattelujen anti sailyy tutkimuksen taustatietoina, eika

sita kasitella tutkimuksessa erikseen.
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6.4 Tutkimuksen reliaabelius ja validius

Hirsjarven (2007, 226—228) mukaan tutkimuksessa pyritaan valttamaan vir-
heiden syntymista, mutta silti tulosten luotettavuus ja patevyys vaihtelevat.
Taman vuoksi tutkimuksissa pyritaan arvioimaan tehdyn tutkimuksen luotetta-
vuutta, joiden arviointiin voidaan kayttaa monia erilaisia mittaus- ja tutkimusta-

poja.

Tutkimuksen reliaabelius tarkoittaa mittaustulosten toistettavuutta. Reliaabeli-
us voidaan todeta usealla tavalla. Esimerkiksi jos kaksi arvioijaa paatyy sa-
manlaiseen tulokseen, voidaan tulosta pitaa reliaabelina, tai jos samaa henki-
|64 tutkitaan eri tutkimuskerroilla ja saadaan sama tulos, voidaan jalleen tode-
ta tulokset reliaabeleiksi. Toinen tutkimuksen arviointiin liittyva kasite on vali-
dius, joka tarkoittaa mittarin tai tutkimusmenetelman kykya mitata juuri sita,
mita on tarkoituskin mitata. (Mts. 226—-228.)

Laadullisen tutkimuksen luotettavuutta kohentaa tutkijan tarkka selostus tutki-
muksen toteutuksesta. Tarkkuus koskee tutkimuksen kaikkia vaiheita. Aineis-
ton tuottamisen olosuhteet olisi kerrottava selkeasti ja totuudenmukaisesti.
Tulosten tulkintaan, joka vaatii tutkijalta kykya punnita vastauksia ja saattaa
niitd myos teoreettisen tarkastelun tasolle, patee sama tarkkuuden vaatimus:
olisi kerrottava, milla perusteella tutkija esittaa tulkintoja, mihin han paatel-
mansa perustaa. (Mts. 227-228.)

Kaikki haastattelut sahkopostihaastattelua lukuun ottamatta nauhoitettiin
haastateltavien suostumuksella. Molemmat tutkijat olivat mukana kaikissa
haastatteluissa, jolloin toinen toimi haastattelijana ja toinen kirjurina, joka tar-
kensi kysymyksia tarvittaessa. Haastattelut kasiteltiin ensimmaisen kerran heti
kunkin haastattelun jalkeen. Myohemmin haastatteluista poimittiin keskeisim-
mat ja tyon kannalta oleelliset asiat. Valmiit haastattelut litteroitiin. Valmiita
haastatteluja kuunneltiin, ja litteroituja versioita luettiin useaan otteeseen, jotta
keskeiset ja toistuvat asiat nousivat esille. Molemmat tutkijat analysoivat tu-
loksia ensin yksin ja kirjasivat toistuvat teemat ja asiat yl0s, jonka jalkeen tutki-
joiden aikaan saamat tulokset yhdistettiin luotettavien tulosten aikaan saami-
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seksi. Tulokset jaettiin teemoihin haastatteluissa esille nousseiden perustei-

den mukaisesti.

Tutkimustulosten luotettavuutta tukee se, ettd molemmat tutkijat paatyivat sa-
moihin tuloksiin vastausten syvemman lapi kdymisen jalkeen. Luotettavuuteen
saattoi vaikuttaa joissain tapauksissa kysymyksen muotoilun ja tarkentamisen
ohessa syntynyt mahdollinen johdattelu. Nama asiat on kuitenkin otettu huo-
mioon tuloksia kasiteltaessa, ja kunkin vastaajan omat mielipiteet on nostettu

tarkeampaan rooliin kuin niin sanotusti johdatellut vastaukset.
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7 TUTKIMUSTULOKSET JA NIIDEN ANALYSOINTI

7.1 Informanttien ajatukset reitista ja sen kuluttajista

Tutkimuksessa yksi keskeisista aiheista oli selvittaa informanttien nakemyksia
ja ajatuksia uudesta reitista Jyvaskylan ja Tallinnan valilla. Reitti herattaa toi-
mijoissa monenlaisia ajatuksia. Paaasiassa matkatoimistojen edustajat koke-
vat reitin hyvaksi alueen matkailulle, koska se tuo lisaa vaihtoehtoja matkusta-
jille ja lisaksi reitti on tarkea alueen elinkeinoelamalle. Useat vastaajista toivoi-
vat, etta reitti |0ydetaan ja sitd hyodynnetaan. Reitti on kuitenkin herattanyt
my0s ristiriitaisia nakemyksia, koska yleisesti on tiedossa, etta Jyvaskylan ja
Helsinginkin valinen reitti on ollut vaikeuksissa ja haastava saada taloudelli-
sesti kannattavaksi.

Se on ihanaa, etts tulee lis&a, pdésee Jyvéskylastd muuallekin
kuin suoraan Helsinkiin. Toivon mukaan jyvéskylélaiset myos
huomaa sen ja ldhikunnat, ettd on mahdollista piipahtaa Tallin-
nassa néin nopeastikin... ja tietysti lentoyhteydet sitten Tallinnas-
ta eteenpdin.

Matkatoimistot ilmoittivat saaneensa tietoa uudesta reitista padasiassa Keski-
suomalaisesta. Lisaksi suurin osa oli saanut tiedotteen lentoyhtioltd oman va-
rausjarjestelmansa esimerkiksi Amadeuksen kautta. Tiedon maaraa ja sisal-
toa ei koettu riittavan informatiiviseksi. Erityisesti lisaa tietoa kaivattiin lentoai-
katauluista, hinnoista seka siita, mita lentoyhtion palvelukonsepti sisaltaa. Vie-
Ia joulukuussa, kun haastatteluja tehtiin, matkatoimistoissa ei ollut muutamaa
yksittaista asiakasta lukuun ottamatta ollut kyselijoita uudelle lentoreitille. Eli
uuden lentoreitin tuleminen markkinoille ei ollut nakynyt matkatoimistojen toi-
minnassa viela tassa vaiheessa. Matkatoimistojen edustajat olettivat taman
johtuvat siita, etteivat asiakkaat ole viela tietoisia uudesta reitista. Markkinointi
nahtiin tarkeassa roolissa, jotta uusi reitti Ioydetaan.

Lahes kaikki matkatoimistot mainitsivat hyvaksi markkinointikanavaksi paikal-
lislehdet ja erityisesti Keskisuomalaisen, koska se tavoittaa suuren osan kes-
kisuomalaisista. Yksi matkatoimistoista ehdotti hyvaksi markkinointikanavaksi
Internetia perustaen mielipiteensa siihen, etta Jyvaskyla opiskelijakaupunkina

oli yrityksen omien konttoreiden suurin online-varauksia tuottava toimisto.
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Kaksi vastaajaa ehdotti markkinointia tv:n valityksella lentoyhtion markkinoin-
tiin varattujen resurssien puitteissa. Lisaksi vastaajien joukosta ehdotettiin ra-
diomainontaa. Vastauksissa painotettiin matkatoimistojen tarkeytta ja niiden

tuomaa volyymia esimerkiksi ryhmamatkamyyntien ja yksittaisten asiakkaiden

kiinnostuksen kautta.

Jyvaskylan lentoaseman sijainnista oltiin erimielisia. Yksi vastaaja koki sijain-
nin keskeiseksi ja hyvaksi eika pitanyt omaa 100 kilometrin valimatkaansa
Jyvaskylaan pahana verrattuna bussimatkaan Helsinkiin, kun taas toinen vas-
taaja koki 20 kilometrin matkan Tikkakoskelle Jyvaskylan keskustasta liian
pitkaksi. Jalkimmaisen vastaajan mielipiteeseen vaikutti todennakoisesti myos
se, ettd matkatoimiston omaan tuotantoon kuuluvat bussikuljetukset Helsin-
kiin. Vastausten pohjalta yleinen nakemys asiaan oli, etta sijainti itsessaan ei
ole ongelma vaan tarkeaa on saada aikataulullisesti hyvat ja toimivat kulkuyh-
teydet.

Uuden reitin koettiin helpottavan kulkemista, koska aikaa vieva siirtyminen
Helsinkiin ja sielta Tallinnaan jaa pois. Lahes kaikki vastaajat ottivat puheeksi
mahdolliset jatkolentoyhteydet Tallinnasta eteenpain. Osa epardi vahaisen
informaation puutteen vuoksi Tallinnan jatkolentovalikoimaa, mutta suurin osa
koki sen tuovan mahdollisuuksia jatkaa esimerkiksi Baltiaan, Eurooppaan tai
kaukokohteisiin. Yksi haastateltavista oli vahvasti sitd mielta, ettei reitti lisaa
niinkdan matkailua Viroon ja Tallinnaan, vaan reitti avaa hyvia jatkolentomah-

dollisuuksia.

Uusi lentoreitti koettiin my6s osassa matkatoimistoista kilpailijaksi, koska se
saattaa verottaa nilden omana tuotantona jarjestettavien bussi-laivamatkojen
asiakkaita. Muutama toivoi, etta jatkossakin asiakkaat valitsevat mieluummin
bussin, mutta ovat valmiita asiakkaan pyynnosta jarjestamaan matkoja myos
lentoreitin valityksella. Vastaajista muutama oli kiinnostunut reitin tuomista
mahdollisuuksista ja yksi bussimatkoja jarjestavista matkanjarjestajista oli in-
nostunut tuotteistamaan ja kokeilemaan matkapaketteja myos uutta lentoreit-
tia hyodyntaen.
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Kaikkien vastaajien nakokulmasta potentiaalisimmaksi kayttajaryhmaksi nou-
sivat selkeasti likematkustajat. Toinen usein esille noussut asiakassegmentti
ovat ryhmat, kuten elakelaiset, yhdistykset, yritykset ja koululaiset. Lisaksi tar-
keita asiakassegmentteja ovat yksittaiset vapaa-ajan matkustajat, kuten paris-

kunnat ja perheet seka jatkolentomatkustajat.

7.2 Matkatoimistot sailyvat mutta toimintatavat muuttuvat

Matkatoimistojen asemaa matkailualalla pidetaan kyseenalaisena. Usein aja-
tellaan ilman tarkempaa tietamysta, etta koska Internetista saa varattua niin
laajasti matkailualan palveluita, ei matkatoimistoja palveluineen pian enaa tar-
vita. Tutkimuksella haluttiin selvittaa matkatoimistojen omaa nakemysta hei-

dan asemastaan nyt ja tulevaisuudessa.

Yhteinen ja vahva nakemys matkatoimistojen tulevaisuudesta oli vastaajien
keskuudessa, etta aina tullaan tarvitsemaan matkatoimistoja ja niiden palvelui-
ta. Tyoskentelytavat ovat muuttuneet ja tulevat muuttumaan. Matkatoimistot
fuusioituvat ja keskittavat toimintaansa isompiin yksikoihin. Tydpaikkojen ole-
tetaan vahenevan, tai ainakin vastaajat arvioivat, etteivat ne ainakaan lisaan-
ny. Yksi haastateltava korosti, etta matkatoimistojen oma tuotanto tuo kannat-

tavuutta ja parantaa mahdollisuuksia parjata tulevaisuudessa.

Matkatoimistot kokevat edukseen sen, etta asiakkaat arvostavat yha henkilo-
kohtaista palvelua ja matkatoimistojen ammattitaitoa matkailupalveluita vara-
tessa. Lisaksi koettiin, etta Internet tuo mahdollisuuksia matkatoimistojen
omaan toimintaan seka vaihtoehtoja omatoimimatkailuun, mutta haasteena
on, ettei yksittainen asiakas pysty varaamaan kaikkia palveluita suoraan Inter-
netista. Moni vastaajista otti puheeksi my0s sen, etta koneiden taustalla tul-
laan aina tarvitsemaan henkilokuntaa. Matkatoimiston kautta ostetut paketit
sisaltavat asiakkaalle lakien tuoman turvan, joka on osoittautunut korvaamat-
tomaksi esimerkiksi viime vuosien luonnon katastrofien yhteydessa. Sen si-

jaan omatoimimatkailijat ovat hatatilanteissa omillaan.
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Ollaan siirtymé&ssé takaisin siihen, etté halutaan palvelua, ollaan
valmiita maksamaan palvelusta. - - Kun on yksi ainoa hinta niin se
on my@és kuluttajasuojalain mukainen. Eli asiakkaalla on suoja,
mutta jos ne ovat erillisié palveluja kaikki, ei ole mitdén suojaa. - -
Tuhkapilvet oli hyvé osoitus siité, etté silloin kuin tuhkapilvet tuli ja
asiakkaat oli maailmalla lentoyhtiét eivdt kyenneet hoitamaan
kaikkia niitd matkustajia.

Matkatoimistot tunnustavat Internetin kilpailijakseen vaikkeivat koe silla juuri
olevan negatiivisia vaikutuksia heidan omaan toimintaansa. Osa vastaajista
koki omatoimimatkailun olevan talla hetkella niin sanotusti trendi. Haastatelta-
vien mukaan osa matkailijoista on tottunut matkustamaan omatoimisesti, ja
|0ytaakin helposti haluamansa matkailupalvelut Internetin valityksella. Kaikki
eivat kuitenkaan osaa, jaksa tai halua etsia matkailupalveluita Internetista
vaan turvautuvat henkilokohtaiseen palveluun. Internetista tietojen etsiminen
voi vieda paljon aikaa, ja lopulliset hinnatkaan eivat valttamatta aina ole edes
edullisempia, niin kuin kuvitellaan. Matkatoimistoista varatuissa palveluissa on
aina tietyt ehdot, jotka tuovat turvaa mahdollisten muutosten tai ongelmatilan-
teiden varalle. Muutama matkatoimisto korosti myos sita, ettei Internet pelkas-
taan verota heidan asiakkaitaan, vaan se on myos yksi heidan omista varaus-
kanavistaan: omatoimimatkailijat ostavat palveluita myos matkatoimistojen

online-kanavien kautta.

Haastateltavat kokevat, etteivat matkatoimistot tule tulevaisuudessa havia-
maan. Pari haastateltavista totesi, etta tulevaisuudessa tullaan palaamaan
takaisin henkilokohtaiseen palveluun, koska matkatoimiston ammattilaisiin
luotetaan esimerkiksi matkojen raataldijina. Vastauksista nousi esille myos,
etteivat ryhnmat pysty viela varamaan sujuvasti matkoja netista, vaan ryhma-
matkat varataan matkatoimistoista. Lisaksi matkoja varataan edelleen myos

perinteisesti puhelimen valityksella.
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7.3 Tallinna kiehtoo yha suomalaisia matkailijoita

Koska kyseessa on Jyvaskyla-Tallinna -valinen reittilento ja tyon fokuksena
out-going-matkailu Jyvaskylasta, tutkimuksessa haluttiin syventya tarkemmin
Tallinnaan matkakohteena. Tallinna tarjoaa laajat jatkolentoyhteydet, jotka
mahdollistavat laajemman lentoverkoston Jyvaskylasta Tallinnan kautta. Tal-
linna on myos itsessaan ollut vuodesta toiseen suomalaisia puoleensa vetava
matkakohde. Haastatteluiden avulla haluttiin saada matkatoimistojen mielipi-
teita ja nakemyksia siita, kuinka merkittavana matkakohteena he nakevat Tal-
linnan ja mitka ovat sen vetovoimatekijoita, miten matkailukaudet kohteeseen
jakautuvat ja miksi Tallinna on pitanyt pintansa niin suosittuna kohteena suo-

malaisten matkailijoiden keskuudessa.

Suurin osa matkatoimistoista sanoi, etta Tallinna on matkakohteena yksi suo-
situimmista heidan asiakkaiden keskuudessa. Muutamalla matkatoimistolla
samat asiakkaat matkustavat Tallinnaan jopa useita kertoja vuodessa. Yksi
suosituimmista matkoista on ollut risteilymatka, johon sisaltyy yksi yo Tallin-
nassa. Tallinnan matkailukausissa ei ollut selkeaa jakautumista matkatoimis-
tojen mielesta, mutta suosituimmaksi sesonkiajaksi kaikki vastaajat mainitsivat
kesan, jolloin joskus on jopa vaikea l16ytaa majoitusta. Ryhmamatkoja vastaa-

jien mukaan tehdaan eniten kevaalla seka syksyisin.

Kaikki matkatoistot mainitsivat vahvuudeksi kohteen sijainnin; asiakkailla on
mahdollisuus nopeaan irtiottoon arjen keskella kohtuullisella budijetilla. Vas-
taajien mielesta heidan asiakkailleen Tallinna on turvallinen ja helppo matka-
kohde. Tallinnan yksi vetovoimatekija on sen suhteellisen edullinen hintataso,
vaikka osan vastaajien mielesta hintataso on hieman euroon siirtymiseen
myota noussut. Haastateltavien mielesta ostosmatkat ovat silti pysyneet suo-
siossa. Lahes kaikki vastaajat pitivat Tallinnan Vanhaakaupunkia yhtena veto-
voimatekijoista sen eurooppalaisella tyylilla.

Ainakin se vanhakaupunki on semmoinen, miké aika monia kiin-
nostaa ja hintataso omalla tavallaan. Kylldhéan sielté aika usein
kdydaéan hakemassa juhlajuomia ja kaikkea muuta. Se on ldhellg
oleva, eli helposti tavoitettavissa oleva kohde.
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Matkatoimistot nostivat esille, etta kauneus-, kylpyla- ja hyvinvointimatkat ovat
todella suosittuja asiakkaiden keskuudessa ja kasvattavat osuuttaan tasaises-
ti. Kulttuuri- ja kaupunkimatkat Tallinnaan olivat myds matkatoimistojen mie-
lesta kasvussa. Muita esille nousseita kiinnostuksen kohteita vastaajien mie-
lesta oli hyvat ja monipuoliset harrastemahdollisuudet seka tapahtumat. Muu-
tama vastaajista mainitsi myos, etta kokous- ja kongressimatkailua tehdaan
Tallinnaan. Useat vastaajista mainitsivat, etta ei pida unohtaa Viron muita ve-
tovoimaisia kohteita kuten kylpylakaupunkeja Hildenmaata, Tartoa ja Parnua.
Vastauksista nousi esille, etta Virossa on erittain hyvat ja edulliset julkiset lii-
kenneyhteydet, jotka mahdollistavat matkustamisen Tallinnasta muihin Viron

kaupunkeihin.

7.4 Tallinnaan matkustaa Suomesta varikas kuluttajakunta

Tutkimuksessa yksi keskeinen teema oli selvittda haastattelujen pohjalta, keita
potentiaaliset kuluttajat reitille voisivat olla. Haastatteluissa kavi ilmi, etta uu-
teen lentoreittiin ja lentoyhtioon liittyvan tiedon puutteen vuoksi haastateltavien
oli vaikea arvioida kovin syvallisesti mahdollisia kayttajia. Esimerkiksi lentoai-
katauluista ja palvelukonseptista olisi kaivattu lisatietoa. Haastattelussa kes-
kusteltin enemman tamanhetkisista Tallinnan kavijoista ja heidan matkustus
tottumuksistaan. Tavoitteena oli selvittaa naiden tietojen pohjalta, voisiko Tal-
linnan matkailijoita kiinnostaa lentoreitin hydédyntaminen uutena matkustus-

muotona.

Tyypillistd Tallinnan kavijaa oli vaikea kuvailla ja rajata, silla vastaajien mieles-
ta Tallinnan kohderyhmaan kuuluvat kaiken ikaiset. Esille erilaisista vapaa-
ajan matkustajasegmenteista nousivat kuitenkin keski-ikaiset ihmiset, paris-
kunnat, perheet seka ryhmat, kuten elakelaiset. Osa matkustajista kay Tallin-

nassa useamman kerran vuodessa.

Tallinnan matkoista talla hetkella suosituimpia ovat risteilymatkat, jotka sisal-
tavat yhden yon yopymisen Tallinnassa ja yhden laivalla seka risteilymatkat,

jotka mahdollistavat Tallinnassa maissa kdymisen muutamaksi tunniksi. Hin-
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takatto riippuu paljon paketista ja matkailijasta. Toisten matkailijoiden mielesta
40 euroa on paljon, mutta osa asiakkaista kokee 100 euron matkapaketin hin-
nan kohtuulliseksi. Vastaajien kesken yksimielisia oltiin siita, etta kovin kalliiksi
hinta ei voi nousta, koska silloin matkaa aletaan verrata jo etelan lomakohtei-
siin. Risteilymatkat varataan yha lahempana matkaa, joskus jopa samalle
paivalle tai viikolle. Hotelli- tai lentomatkojen suunnittelemiseen kaytetaan
enemman aikaa ja rahaa. Vastaajat arvioivat, etta vapaa-ajan matkailijoista
lentoreitin kayttajiksi saattaisivat siirtya hyvinvointimatkailijat.

Kaikki vastaajat nakivat lentoreitin potentiaalisimmiksi kayttajiksi likematkusta-
jat. Liikematkustajat maksavat matkoista sen mita pyydetaan. Tarkeita heille
ovat matkojen sujuvuus, aikataulut, lentoyhtion palvelukonsepti ja se, mita
lentolipun hinta sisaltaa. Haastateltavat olivat sita mielta, etta esimerkiksi mat-
kalaukkujen kuuluminen hintaan on valttamatonta ja oneway-hinnoittelu tarke-
aa. Matkatoimistot nakivat, etta liikematkustajat ovat reitille todennakadisimpia
seka kannattavimpia kayttajia.

Ensin tulee mieleen kiireiset liikematkustajat, mutta myoés voisin
kuvitella pariskunnat, jotka haluaa lahted hemmottelulomalle. - -
Ja miksei tietysti myds ryhmét voisi olla ihan hyvé potentiaali.

Matkailun edistamiskeskuksen matkailustrategian (Matkailustrategia 2020
2010) mukaan lahilomat ovat kasvussa. Tutkimuksella haluttiin selvittda mat-
katoimistojen nakemyksia ja kokemuksia asiaan liittyen. Lisaksi tutkimuksella

haluttiin selvittda, onko ollut havaittavissa muita trendeja matkailun teemoissa.

Vastausten perusteella taantumasta huolimatta halutaan matkustaa, ja kun
rahaa ei ole niin paljon kaytdssa, saatetaan valita lahilomakohde tai risteily.
Lisaksi ihmiset ovat kiireisia ja aikaa on vain vahan. Lahimatkailu kasvattaa
suosiotaan erityisesti taantuma-aikoina. Inmiset ovat tottuneita matkailemaan
eivatkd ensimmaisend saastd matkustamisesta. Osa matkatoimistoista koki
kuitenkin, etta lIahilomien kasvu ei ole nakynyt voimakkaasti heidan toiminnas-

saan viela.

Haastattelujen pohjalta ei noussut selkeasti esille mitaan tiettya matkailun
teemaa, joka olisi ollut selvasti kasvussa. Kauneus- ja hyvinvointimatkat ovat

pysyneet suosiossa. Kulttuurimatkailu Tallinnaan on lisaantynyt hieman, koska



53

palvelutarjonta, esimerkiksi baletit ja teatterit, on monipuolistunut. Muita esille
nousseita matkailun teemoja olivat muun muassa toiminta, retket, kiertomat-

kailu, harrastematkailu seka ripaus ylellisyytta.

7.5 Uusi lentoreitti on tervetullut mutta siihen suhtaudutaan

varauksella

Tutkimuksella haluttiin tutkia ennakkoon matkatoimistojen ajatuksia alan am-
mattilaisina aukeavasta reitista. Matkatoimistojen henkilokunta nakee ja kokee
ensimmaisten joukossa alalla tapahtuvat muutokset ja heikot signaalit. Matka-
toimistot voisivat toimia my0s reitille hyvana markkinointi- ja jakelukanava,
mikali matkatoimistot kiinnostuvat reitista esimerkiksi oman tuotannon tai pa-

kettien raataldinnin merkeissa.

Yleinen kiinnostus reittida kohtaan vastaajien kesken oli paria poikkeusta lu-
kuun ottamatta positiivinen. Reitti on herattanyt kiinnostusta erityisesti siksi,
etta se koetaan hyvaksi alueen elinkeinoelamalle ja se tuo lisamahdollisuuksia
matkustamiseen. Varsinkin liikematkustajien nakokulmasta reitti on erittain
toivottu, koska nykyiset vaihtoehdot liikematkustajille ovat monimutkaisia ja
aikaa vievia. Joillekin matkatoimistoille lentoreitti tuo enemman kilpailua kuin
mahdollisuuksia, joten he odottivat reitin aukeamista hieman varauksella. Ta-
ma johtui siita, etta kyseisissa matkatoimistoissa oma tuotanto kohdistui paa-
asiassa juuri omilla busseilla jarjestettaviin Viron matkoihin, jolloin lentoreitti

saattaisi vaikuttaa heidan matkojensa kysyntaan ja vieda tuloja.

Se ei ole meidén intressi, koska me ollaan bussi-pohjainen yritys.
- - Jokainen ryhmé, joka me otetaan pois meidén busseista, on
meidén koko paletista pois.

Yksimielisesti oltiin myos sita mielta, etta reitilla taytyy olla hyva markkinointi-
suunnitelma ja oikeat jakelukanavat, jotta asiakkaat tavoitetaan. Joulukuussa
kun haastatteluja tehtiin, ei tiedottaminen ollut viela kovin informatiivista. Esi-

merkiksi tiedossa ei ollut viela yksityiskohtia Estonian Airin palvelukonseptista.
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Lentoyhtion palvelukonsepti koettiin tarkeaan rooliin, asiakkaille on tarkeaa
mita lentojen tai pakettien hinnat sisaltavat.

Ryhmien kannalta lento saattaa olla haasteellinen, koska nimilistat jne. pitaa
aina antaa lentoyhtidille hyvissa ajoin ja jalkeenpain tehtavat muutokset ovat
yleensa maksullisia. Laivayhtiot sita vastoin ovat olleet todella joustavia muu-
tosten suhteen. Eras ryhmamatkoihin erikoistunut vastaaja myos huomautti,
etta lentoyhtidille ei yleensa saa niin halpoja ryhmahintoja kuin mita asiakkaat
itse netista Ioytavat. Tama ihmetyttaa asiakkaita, jotka olettavat saavansa pal-
jousalennusta. Yksittaiset matkustajat voisivat hyvin kayttaa lentoa, silla se
saastaa vuorokauden matkustamisesta perilla oloon. Muutama vastaaja koki,
etta raataloidyille ja hyvin suunnitelluille hyvinvointipaketeille seka kulttuurilo-
mille voisi olla kysyntaa. Pari matkatoimistoa oli valmiita hyddyntamaan reittia
esimerkiksi paketoimalla matkoja omaan tuotantoonsa, edellytyksena etta ai-
kataulut ja lentoyhtion palvelukonsepti ovat toimivia.

Musta tuntuu, etté se voisi olla ihan kiva uusi tuote. lhan innolla
voisi kehittéda siihen jonkun nékoistéa pakettia ja katsoa miten se
menee kaupaksi. - - Nimenomaan ajattelisin, ettd kohdistaisin
sen tdmmoaisiin kylpylépaketteihin. Joku semmoinen kolme yéta
on aika passeli. Siind saéastaéa sitten ne matkustuspéivét. Pitké vii-
konloppu voisi olla ihan hyva.

Matkatoimiston edustajilta haluttiin myos kuulla nakemys alustaviin lentoaika-
tauluihin. Kaikkien vastaajien kesken nakemykset olivat samanlaiset. Aamu-
lennot ovat liilan aikaiset vapaa-ajan matkustajille, mutta liikematkustajille var-
sinkin jatkolentoja ajatellen ne ovat hyvat. Varsinkaan reittibussit eivat kerkea
aamu viideksi lentokentalle. Sen sijaan paivavuorot olivat sopivat vapaa-ajan
matkustajille. Menolennossa pitaa ottaa huomioon, etta matkailijat saavat ho-
tellihuoneen vasta kello 14 ja palatessa huoneen luovutus on yleensa kello 12.
Vapaa-ajanmatkustajille todennakoisesti paras ja osan vastaajista mielesta
ainoa hyva mahdollisuus on viikonloppumatka perjantaista sunnuntaihin. La-
hes kaikki kokivat, etta lentoaikatauluja tehdessa oli varmasti mietitty paaasi-
assa liikematkustajia, ja heidan aikatauluihin ja jatkolentoihin lennot olivat so-

pivat.



95

Haastatteluissa nousi usein esille bussi-laivamatkojen ja lentovaihtoehdon
vastakkain asettelu. Lentomatkan merkittavin etu oli ajan saastaminen: lenta-
malla paasee tunnissa perille ja saastaa vuorokauden. Etuna pidettiin myos
sita, etta Tallinnaan matkustavilla, erityisesti likematkustajilla, on mahdolli-
suus suoraan lentoon, jolloin vaihtoriskia ei ole. Lennoilla aikataulut ja palve-
lukonsepti ovat tarkeassa roolissa. Esille nousi myos, etta lentojen kiinnosta-
vuutta lisaisi jos itse lennon ymparille paketoitaisiin muuta palvelutarjontaa.
Lennoissa negatiivisena koetaan laivayhtioita tiukemmat saadokset, muutos-
ten teon vaikeus seka painorajoitukset. Laivayhtiot ovat joustavia muutosten
suhteen, niita voi tehda viela 1ahtopaivana, kun taas lentoyhtidilla jalkikateen
tehdyista muutoksista joutuu yleensa maksamaan. Vastaajat kokivat, etta
osalle matkustajista itse risteily on tarkea osa matkaa ja toiset tykkaavat bus-
sissa matkustamisesta. Erityisesti ostosmatkalaisten kiinnostusta lentomah-
dollisuuteen epailtiin, silla bussikuljetus helpottaa ostosten tuomista ja osa on
erityisesti kiinnostuneita laivalla Tax freen tuotteista.
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8 TULOSTEN TULKINTA JA JATKOKEHITYSIDEAT

8.1 Alueen matkailutoimijoiden yhteistyolla tuetaan reitin tulevai-

suutta

Matkatoimistojen vastausten perusteella tiedottamisessa on parantamisen
varaa. On tarkeaa tiedottaa uudesta reitista matkatoimistoja seka muita alu-
een matkailuyrityksia hyvissa ajoin, jotta heilla on aikaa reagoida uuden reitin
tuomiin mahdollisuuksiin oman liikketoiminnan nakdkulmasta. Heidat on hyva
huomioida myds henkilokohtaisesti, jotta he kokevat oman roolinsa tarkeaksi
ja ovat innokkaammin mukana kehittamassa alueelle tarkean reitin kaynnis-
tamista ja sailymista. Yksi vaihtoehto on, etta uudesta reitista jarjestettaisiin
niin sanottu "info-tilaisuus”, jossa kerrottaisiin reitista tarkemmin esimerkiksi
aikatauluista, hinnoittelusta, tavoitteista, lentoyhtion palvelukonseptista seka
yhteistydmahdollisuuksista. "Info-tilaisuuteen” tulisi kutsua alueen matkatoi-
mistot seka muut alueen matkailuyritykset.

Reitin pysyvyyden kannalta alueen matkailualan toimijat ovat erittain tarkeas-
sa roolissa. Matkatoimistojen ja muiden alueen matkailupalveluita tuottavien
yritysten tulisi verkostoitua, jotta alueelle saadaan aikaan mahdollisimman
monipuolinen ja laadukas matkailupalveluiden tarjonta. Alueen toimijoiden
yhteistyolla pystytaan luomaan edustava imago Jyvaskylan seudulle ja tuoda
esille alueen kulttuuria ja palvelutarjontaa. Hyddyntamalla erilaisten toimijoi-
den osaamista heratellaan Jyvaskylan potentiaalisten incoming-matkailijoiden
kiinnostusta esimerkiksi Vengjalla ja Baltian maissa. Incoming-matkustuksella
saadaan rahavirtoja myos Jyvaskylan seudulle ja lisattya paikallisten yritysten
kannattavuutta. Esimerkiksi Jykes Oy voisi toimia vetajana yhteistyoprojektis-
sa Jyvaskylan seudun matkailun kehittamiseksi.

Yhteistyota tarvitaan puolin ja toisin, jotta seka Jyvaskylan etta Tallinnan
paassa pystytaan hydodyntamaan reitin tuomia mahdollisuuksia mahdollisim-
man tehokkaasti. Erityisesti Jyvaskylan elinkeinoelamalle reitti on tarkea, kos-
ka alueella on yliopiston lisaksi paljon merkittavia yrityksia, jotka tarvitsevat

toimivia lentoyhteyksia.
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Yksi reitin vahvuuksista on nopea siirtyminen ja ajan saastaminen. Jotta ko-
konaisuus saadaan toimivaksi, tarvitaan hyvin organisoidut kuljetukset. Air-
port-taxin ja bussikuljetusten jatkaminen on valttamatonta ja tahan tarvitaan

alueen toimijoiden yhteistyota ja tukea.

Verkostoitumalla ja yhteistyolla vahvistetaan menestymisen mahdollisuuksia.
Se luo mahdollisuudet kansainvalistymiselle, kasvulle seka kilpailukyvyn pa-
rantamiselle. Yhteistyolla kehitetaan oppimista ja osaamista. Lisaksi sen avul-
la voidaan innovoida uusia palveluita ja hyodyntaa eri alojen seka toimijoiden
osaamista. Tulevaisuuden mahdollisuudet ovat vahvan verkoston kasissa.
Kuviossa 2 on kuvattu esimerkki siita, keita alueen toimijoita yhteistydssa voisi

olla mukana, ja mika heidan rooli voisi olla.

Jlamk ja
Yliopisto:

Alueen mukana
matkatoimistot: kehittdmassa
myynti- ja esim. Jyvaskylan

jakelukanavat projektien

awvulla

lentoasema:
lennot

Paviljonki:
kokous- ja
kongressi-
palvelut

Iykes Oy:
yhteistyd-
projektin
vetdja

Yhteistyoverkostot

Estonian Air:
hyva
lentoyhteydet

Iyvidskyldn
kaupunki:
litkenneyh-
teyksien
kehittdminen

Keskisuomalai
nen jaalueen
ilmaisjakelu-
lehdet:
markkinginti

Alueen
organisaatiot
ja yritykset:

Alueen

matkailu- 't'

: reitin
yritykset: S
Palvelut ja kayttajat

tuotteet

KUVIO 2. Yhteistyoverkostot
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8.2 Eri asiakassegmenttien tarpeiden huomiointi tarkeaa

Liikematkustajat koettiin reitin potentiaalisimmiksi kayttajiksi. Matkustamiseen
tottuneina he ovat vaativia esimerkiksi aikataulujen seka palvelukonseptin
suhteen. Palvelukonseptiin tulisi sisaltya oneway-vaihtoehto, koska liikkemat-
kustajien aikataulut saattavat olla epavarmoja. Koko matkustusprosessi tulee
olla sujuvaa kuljetusten, lentojen seka jatkoyhteyksien osalta. Liikematkustaji-
en asiakastyytyvaisyyteen kannattaa panostaa, koska he ovat reitille taloudel-
lisesti kannattavimpia asiakkaita. He matkustavat saanndllisesti tydonsa puo-

lesta ja maksavat usein lipuista korkeamman hinnan.

Suuri osa matkailijoista on tottuneita matkustamaan ja varaa matkansa itse-
naisesti online-kanavien kautta, joten heille tulee olla helposti I6ydettava va-
rauskanava suoraan Internetista. Matkatoimistoilla tulee olla myynnissa onli-
ne-kanavissa esimerkiksi lento- ja hotellipaketteja, jotta omatoimimatkailijat
|Oytavat tuotteet ja paketit sita kautta. Jatkossa matkatoimistot voivat kehittaa
online-sivujaan siten, etta asiakkaat saavat ostettua dynaamisesti paketoituja
matkakokonaisuuksia. Varattavissa tulee olla kuljetusten ja majoituksen lisaksi
muitakin palveluita ja tuotteita.

Lentoyhtion tayttdasteiden kannalta ryhmat ovat tarkea asiakassegmentti.
Lentoyhtio ja matkatoimisto voisivat yhdessa sopia molempia osapuolia hyo-
dyttavan yhteistydsopimuksen, jotta ryhmien varausprosessit ja mahdolliset

muutokset saataisiin sujuvaksi.

Hyvinvointi- ja kulttuurimatkailijoiden lisaksi on myds ostosmatkailijoita, joita
lentoreitti voisi kiinnostaa. Tallinnassa on edelleen edullisempaa tehda ostok-
sia pienista hinnan nousuista huolimatta, eivatka kaikki ostosmatkailijat ole
niin sanotulla viinan hakureissulla. Matkatoimistojen tulee huomioida myos

heidat ja paketoida heidan tarpeisiin sopivia matkapaketteja.
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8.3 Oikeilla markkinointikanavilla tulosta

Keskisuomalainen tavoittaa parhaiten Keski-Suomen alueella asuvat potenti-
aaliset asiakkaat. Lentoyhtio voisi hyodyntaa lehtimainontaa muun muassa
markkinointikampanjoihin esimerkiksi akkilahtéina hiljaisina sesonkiaikoina.
Lahimatkailijat varaavat matkansa yha vain lahempana lahtbajankohtaa. Sen
vuoksi tehokas kampanjointi kuten nopeat |ahdot saisivat asiakkaat liikkeelle.
Matkatoimistot puolestaan voivat mainostaa lentoyhteyden valityksella tehta-
via pakettimatkoja. Lentoyhtidlle matkatoimisto on merkittava jakelu- ja mark-
kinointikanava, koska matkatoimistojen valityksella voidaan tavoittaa suurem-
pia matkustajaryhmia. Yhteisty0 matkatoimistojen ja lentoyhtion valilla on tar-
keaa.

Jarviradio, joka toimii kuuntelijamatkojen markkinoijana, on ilmaissut kiinnos-
tuksensa lentoreitin suhteen ja kokee sen hyvana vaihtoehtona ryhmamatkoil-
le. Kun sopivat yhteistydkumppanit I0ytyvat, on Jarviradio valmis tekemaan
yhteistyota.

Lentoyhtidlle seka matkatoimistoille Internet on keskeinen varauskanava, mut-
ta sen avulla voidaan my0s tehostaa tiedon keruuta esimerkiksi keraamalla
tarkeaa tietoa asiakkaista seka matkakohteista. Internet on myos tehokas tie-
don jakamisen valine. Perinteisten online-matkatoimistojen lisaksi lentoa voi-
taisiin myyda ja markkinoida kampanjoina myos esimerkiksi Citydealissa, jon-
ka kayttd on ollut suosittua Jyvaskylassa. Sosiaalisen median kayttd voi toimia
myos yhtena jakelukanavana, mutta sen kanssa tulee olla aktiivinen ja maara-

tietoinen, jotta siihen kaytetyista resursseista hyodytaan halutulla tavalla.

8.4 Jatkolennot avaavat laajemmat lentoverkostot

Jatkolentoyhteyksien osuutta ei pida unohtaa, koska lentoyhteydet Tallinnan
kautta tuovat lisaa vaihtoehtoja matkustajille. Tarkeiden jatkoyhteyksien kan-
nalta taytyy miettia aikataulujen sopivuutta, jottei lentamalla saastetty aika

mene kentalla odotteluun.
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Reitin myota venalaiset asiakkaat, erityisesti Moskovasta ja Pietarista, ovat

helpommin saavutettavissa. Markkinointi on erittain tarkeassa roolissa, jotta
venalaisia asiakkaita saadaan Jyvaskylaan uuden reitin myota. Tahan tarvi-
taan matkailualan yritysten aktiivisuutta ja yhteistyota. Markkinointia voidaan

tehostaa esimerkiksi jakamalla kustannuksia.
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9 POHDINTA

Tutkimuksen hyodyntaminen

Toimeksiantajat halusivat saada tutkimuksen avulla tietoa, ovatko alueen mat-
katoimistot kiinnostuneita hydodyntamaan uutta lentoreittia omassa toiminnas-
saan. Tutkimuksen avulla selvitettiin itse kiinnostuksen lisaksi yksityiskohtai-
sempia syita esille nousseille mielipiteille. Tutkimuksen avulla saimme vasta-
ukset toimeksiantajien kysymyksiin. Koemme, etta tyosta on kuitenkin myos

laajempi hyoty Keski-Suomen, erityisesti Jyvaskylan alueella.

Opinnaytetyossa keskeisena esille nousi matkatoimistojen tarkea rooli lento-
reitin jakelukanavana. Matkatoimistojen yksi keskeisimmista tehtavista on ja-
kaa tietoutta tarjolla olevista palveluista potentiaalisille asiakkaille ja myyda
palveluita. Matkatoimistoilla on kaytossa jarjestelmat, joiden avulla ne varaa-
vat helposti varaustilanteen mukaan matkan niin yksittaiselle matkailijalle kuin
kokonaiselle ryhmallekin. Tutkimustulosten perusteella myos matkatoimistot
itse kokevat palveluiden suurostajina roolinsa lennon valittajana tarkeaksi.
Taytyy kuitenkin muistaa, etta osa matkatoimistoista ei ole viela valmiita siir-
tymaan varauksetta lentoreitin kannattajiksi ja markkinoijiksi, koska lentovaih-
toehto kilpailee heidan oman tuotantonsa kanssa.

Myds muiden alueen matkailutoimijoiden valinen yhteistyd nousi keskeiseksi
reitin sdilymisen kannalta. Yhteistyolla voitaisiin vaikuttaa Jyvaskylan esille
nousemiseen muualla Euroopassa ja oman yhtenaisen imagon luomiseen
mielenkiintoisena matkailukohteena, jonne paasee uuden reitin valityksella
melko helposti. Jyvaskyla ja laajemmin Keski-Suomi saisivat incoming-
matkailijoita, jolloin paikallisten yritysten kannattavuus kasvaisi. Yhteistyon
avulla voitaisiin saada aikaan myos toimivia kokonaisuuksia, jolloin matkailijan
likkuminen, majoitus ja palvelut Keski-Suomessa tai Jyvaskylan seudulla oli-

sivat osa yhtenaista palvelukonseptia.

Tarkeimpana asiakassegmenttina nahtiin likematkustajat. Tama kohderyhma
on lentoyhtiGiden tarkein asiakassegmentti, koska heidan matkustamisensa
on jatkuvaa ja usein tapahtuvaa. Sen vuoksi uudella lentoreitilla tulisi erityises-
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ti panostaa heidan asiakastyytyvaisyyteen. Liikematkustajat maksavat lipuis-
taan yleensa enemman ja heidan tulee myos saada rahoilleen vastinetta. Se
tarkoittaa, etta lentoyhtiolla tulee olla toimiva palvelukonsepti ja hyva kanta-
asiakasjarjestelma, jonka avulla asiakkaita saadaan sitoutettua. Jotta koko-
naisuus toimisi, valttamatonta ovat toimivat likenneyhteydet lentoasemalle.
Tarvitaan hyvat julkiset yhteydet, kuten taxi- ja linja-autokuljetukset, jotka ovat
aikataulullisesti toimivia ja lentoaikataulujen mukaan suunniteltuja. Lisaksi len-
toasemalla tulee olla hyvat pysakointijarjestelyt kohtuullisella hinnalla omalla

autolla liikkuvia matkustajia ajatellen.

Tutkimuksen lopputuloksena muutama matkatoimisto oli aidosti kiinnostunut
hyddyntamaan reittia esimerkiksi paketoimalla omia pakettimatkoja tuotan-
toonsa tai tarjoamalla lentoa yhtena matkustamismuotona. Muutama matka-

toimisto koki kuitenkin tulevan lentoreitin kilpailuksi omalle toiminnalleen.

Tutkimuksen tulosten ja niiden pohjalta rakennettujen kehitysideoiden avulla
niin toimeksiantajat kuin myds muut reitista kiinnostuneet alueen toimijat voi-
vat kehittdd omaa ja alueen matkailua. Tulokset tuovat esille reitin kannalta
oleellisia huomioitavia seikkoja ja yksityiskohtia. Lisaksi tydossa on viety ajatus-
ta reitin hyddyntamisesta eteenpain tulevaisuuteen jatkokehitysideoiden muo-
dossa. Vaikka tyon fokus on ollut matkatoimistojen kiinnostuksessa, hyotyy

tyosta ja sen tuloksista moni muukin alueen toimija.

Toimeksiantajat alueen merkittavina matkailualan toimijoina voivat tutkimuk-
sen tuoman informaation myota esimerkiksi ottaa yhteytta matkatoimistoihin.
Matkatoimistot varmasti saisivat lisda intoa mahdolliseen matkojen paketoin-
tiin, jos niitd huomioitaisiin ja informoitaisiin reitista lisaa. Yhteistyo talla reitilla
voisi lisaksi saada aikaan pidempiaikaisia yhteistydokumppanuuksia myos
muuhun matkustamiseen. Lentoaseman sailymisen kannalta on tarkeaa, etta
lentoasemalla riittda tarpeeksi matkustajia. Jykes Oy ja lentoasema olisi tar-
keaa ottaa mukaan yhteistydohon. Jykes Oy tietda tamanhetkisesta tilanteesta
alueella tarkemmin: ketk& ovat jo mukana yhteisessa toiminnassa ja milla ta-

voin.
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Koska tyon eri osa-alueet ovat niin yksityiskohtaisia ja alueellisia, ei vastaavaa
tutkimusta ole aikaisemmin tehty. Saadut tutkimustulokset eivat ole suoraan
yleistettavissa, koska tulokset perustuvat tietyn alueen, tietyn lentoreitin seka
tiettyjen toimijoiden ajatuksiin. Lisaksi tutkimukseen osallistuneiden matkatoi-
mistojen mielipiteisiin ja ajatuksiin vaikuttavat niiden oman toiminnan erityis-

piirteet ja taustatekijat.

Opinnaytetyon jatkotoimenpiteena voitaisiin tehda esimerkiksi tutkimus syven-
tyen reitin kuluttajiin, kun reitti on avattu. Tutkimuksessa voitaisiin selvittaa

muun muassa asiakkaiden tyytyvaisyytta lentoaikatauluihin, lippujen hintoihin
seka lentoyhtion palvelukonseptiin. Tutkimuksessa voitaisiin syventya tiettyyn
reitin kannalta oleelliseen asiakassegmenttiin kuten esimerkiksi liikematkusta-

jiin.

Reitti tarjoaa paljon erilaisia mahdollisuuksia alueelle erityisesti matkailualan
toimijoille. Jatkokehitystoina tulevaisuudessa voitaisiin lentoreitin ymparille
suunnitella matkatoimistojen kanssa yhteistyossa vetovoimaisia pakettimatko-
ja. Muita mahdollisia kehitystoita voisivat olla esimerkiksi markkinointiprojekti
reitin kannattavuuden parantamiseksi, esille nouseminen Venajan ja Viron
markkinoilla tai keskisuomalaisten matkailuyrittdjien kokoaminen dynaamisek-
si matkailuverkostoksi.

Opinnaytetyoprosessi

Opinnaytetyodprosessin alkuvaihe vaati paljon taustaty6ta, jotta kokonaisuudet
alkoivat hahmottua ja paastiin perille siita, miten tyota tulisi [ahtea viemaan
eteenpain. Taustatiedon hankkimiseen panostettiin ja Iahteiden suhteen pysyt-
tiin kriittisina. Opinnaytetydssa pyrittiin hyédyntdmaan vain oleellista ja mah-

dollisimman relevanttia tietoa.

Tutkimusprosessi oli kokonaisuudessaan onnistunut ja erityisesti olimme posi-
tiivisesti yllattyneita siita, miten hyvin informantit lahtivat mukaan haastattelui-
hin. Haastatteluiden valmisteluihin seka haastattelulomakkeen suunnitteluun
panostettiin, jotta kysymykset saatiin muotoiltua ja teemoitettua niin, etta
haastatteluista saatiin kaikki tarvittava tieto. Haastattelujen toteutuksessa kay-
tettiin erilaisia haastattelutapoja, koska kaikkia informantteja ei ollut mahdollis-
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ta haastatella kasvotusten. Teemahaasteluiden avulla saimme vastaukset nii-
hin kysymyksiin, joita tutkimuksessa alun perin [ahdettiin hakemaan. Tutki-
musstrategia oli valittu onnistuneesti. Tutkimuksen kokonaisuutta ajatellen
saimme riittavasti aineistoa. Haastateltavien maara koettiin sopivaksi, silla
haastatteluissa esille alkoi nousta toistuvia asioita, ja lisaksi saatiin monenlai-

sia nakokulmia erilaisilta toimijoilta.

Tutkimusten kasittelyyn kaytettiin aikaa, koska tuloksia tarkasteltiin useasta
nakokulmasta ennen lopullista yhteenvetoa. Tutkimustulosten kasittelya hel-
potti se, ettd haastattelulomake oli muotoiltu jo valmiiksi teemoihin. Tutkimus-
kysymyksilla haettiin tutkimusongelman ratkaisemisen lisaksi taustatietoa ja
syita erilaisille nakemyksille, mika toi haasteita aineiston kasittelyyn ja varsi-
naisessa tutkimusongelmassa pysymiseen. Tutkimustuloksista nousi esille
paljon tarkeita asioita tutkimusongelman ratkaisun lisaksi. Saatujen vastaus-
ten kirjoon ja niiden pohjalta tutkimuksessa saavutettuihin tuloksiin ollaan tyy-
tyvaisia. Haastatteluiden avulla saatiin erilaisia nakokulmia seka mielipiteita
erityylisten toimijoiden erityisesti eri asiakassegmentteihin keskittyneiden mat-
katoimistojen osalta. Vastausten joukosta nousi paljon hyvia argumentteja.

Opinnaytetyoprosessi oli mielenkiintoinen ja antoisa, mutta myos osaltaan
erittdin haastava. Opinnaytetyon ajankohtainen aihe lisasi niin mielenkiintoa
kuin my6s haastavuutta, silla vastaavaa ei ollut juuri aiemmin tutkittu. Lisaksi
matkailun toimialat, matkatoimisto- ja lentoala, eivat ole olleet aikaisemmin
opinnoissa kovinkaan keskeisessa roolissa ja siksi opinnaytetyo toi monelta
osin uutta tietoa tyon tekijoille. Olemme tyytyvaisia lopputulokseen opinnayte-
tyossa. Mika voisikaan olla parempaa, kuin etta tutkimuksella on oman oppi-
misen lisaksi hyotya jollekin taholle, joka voi tietoa viela konkreettisesti hyo-
dyntaa.

Artikkeleita avattavaan lentoreittiin seka lento- ja matkailualaan yleisesti liitty-
en julkaistaan jatkuvasti. Uutta tietoa reitista on julkaistu koko opinnaytetyo-
prosessin ajan ja tullaan varmasti julkaisemaan tyon valmistuttuakin. Kasitel-
tavien alojen uusimmat vuosiraportit vuodesta 2011 ja samalla ennusteet vuo-
delle 2012 eivat kerinneet luettavaksi ja kasiteltavaksi ennen tyon valmistu-
mista. Talla olisi saatu tyohon viela hieman ajankohtaisempaa otetta.
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Tyon edetessa ja sita tehdessa alueellisen yhteistydn merkitys ja sen tarkeys
seka rooli tulivat yna useammin esille. Tarvitaan useiden alueen toimijoiden
innokkuutta, motivaatiota ja yhteistyohalukkuutta, jotta reitti menestyisi ja voi-
daan kehittaa alueen saavutettavuutta. Yhteistyon merkitysta matkailualalla ei
koskaan voida painottaa liikaa. Harvoin kyseisella alalla kukaan “"parjaa yksin”.
Matkatoimistot tulevat olemaan tarkeassa roolissa seka yksi merkittavimmista
jakelukanavista, kun ajatellaan lentoyhtion myyntia ja markkinointia. Molem-
milla on niin sanotusti rippuvuussuhde toisistaan ja molemmat toimijat voivat
saada yhteistyon avulla aikaiseksi sellaisia tuloksia, johon he eivat yksin pys-

tyisi.
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LIMTEET

Liite 1. Matkatoimistojen haastattelujen pohjalla kaytetyt

teemat

Uuden reitin potentiaali

- Miten on saatu tietoa uudesta lentoreitista?
- Miten on nakynyt toiminnassa?

- Minkalaisia ajatuksia reitti herattaa?

- Ketka tulevat kdyttdmaan reittia?

- Miten reitti tavoittaisi asiakkaat Jyvaskylan seudulta/Keski-Suomen alueelta?
Matkatoimistojen tilanne / omatoimimatkailu

- Minkalainen on matkatoimistojen taman hetkinen tilanne matkailumarkkinoil-
la?

- Minkalaisia varauskanavia matkailijat kayttavat tanapaivana matkoja varates-
saan?

- Onko matkan varauksen paapaino siitymassa johonkin tiettyyn varauskana-
vaan?

- Puhutaan paljon omatoimimatkailun lisdantymisesta matkailualalla, onko silla
ollut vaikutusta toimintaanne?

- Minkalaiselta nayttda matkatoimistojen tulevaisuus?

Tallinna kohteena

- Tallinnan matkailukaudet

- Tallinnan ja Viron vetovoimaisuus

- Tallinnan suosio

- Mita asiakkaat hakevat Tallinnan matkoilta?

- Minkalaiset Tallinnan pakettimatkat myyvat eniten?
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Kuluttajat

- Kuinka paljon asiakkaat ovat valmiita maksamaan Tallinnan matkapaketista?
- Kuinka paljon aikaisemmin Tallinnan matkat varataan keskimaarin?

- Minkalainen on tyypillinen Tallinnan kavija?

- Mitkad asiakassegmentit kayttaisivat lentoreittia Tallinnaan?

- Voisiko lento mahdollisuus kiinnostaa ryhmia?

- Lento vs. Risteily

- Onko lahilomien lisdantyminen nakynyt matkailussa?

- Onko jokin tietty matkailun teema kasvussa?

Matkatoimistojen kiinnostus reittia kohtaan

- Koetaanko uuden lentoreitin tuovan mahdollisuuksia omaan toimintaan? Miksi
ja miksi ei?
- Miten reittia voisi hyédyntaa?

- Kenelle aikataulut sopivat ja vastaavatko ne matkailijoiden tarpeisiin?



