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Taman opinnaytetydn aiheena oli tehda maapalvaysyrAirpro Oy:lle markkina-
tutkimus, jonka paatavoitteena oli selvittdd Ryendientomatkustajille tarkoitettujen
linja-autoreittien tarvetta ja kysyntdd. Lisaksitkimukseen sisallytettiin asiakas-
tyytyvaisyyskysely matkustajille, jotka olivat k@gheet linja-autoreitteja aiemmin.
Tutkimus suoritettiin  kvantitatiivisena tutkimuksenkyselylomakkeen avulla tam-
mikuussa 2008.

Teoriaosuudessa esiteltiin tyon tilaajana toimivgp Oy yrityksena, seka Finavia ja
Tampere-Pirkkalan lentoasema. Asiakaspalveluarjaosa-alueita kasiteltin markkina-
tutkimuksen nékdkulmasta ja esiteltiin tutkimusnteimaé ja aineisto sek& suunnitelma
sen kasittelysta.

Tutkimuksesta ilmeni, etta selvasti suurin kysyoliflampereen reitilla. Toiseksi suu-
rin kysynta oli Helsingin reitilla ja kolmanneksuwin kysyntd Turun reitilla. Turun
reitin prosentti oli kuitenkin hyvin pieni. Kyselgsilmeni, ettd potentiaalisia matkusta-
jia busseille olisi, silla 90 prosenttia vastaajikertoi voivansa ajatella kayttavansa lin-
ja-autoyhteytta tulevaisuudessa. Tosin, riittanmi#d tiedotuksen takia yhteyksista ei
oltu kovinkaan tietoisia ja nain ollen tiedotuksganmarkkinointiviestintdan kehotet-
tiinkin panostettavan.

Asiakastyytyvaisyysosiosta ilmeni, etta hintaanitte#in, aikatauluihin ja lipun-
myyntiin oltiin kokonaisuudessaan kohtalaisen tygigid. Lisapalveluista mielipiteet
jakautuivat seka kohtalaisen tyytyvdisen etta eurigaan tyytyvaisen valilla.
Tiedotukseen oltiin selkeasti kaikista tyytymattémpia. Kaikki kyselyyn vastanneet
olisivat valmiita kayttamaan palvelua uudelleenlghes jokainen suosittelisi linja-
autoyhteytta tuttavilleen.
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The subject of this thesis was to do the markedaneh for the ground handling com-

pany Airpro Ltd. The main object was to researah tieed and demand of new bus
connections for the passengers of Ryanair. In ésearch was also customer satisfac-
tion questioning for the passengers who had usedtis connections earlier. The re-
search was made as a quantitative research witlestignnaire in January 2008

In the theoretical part of the thesis was presetitedsubscriber of the work Airpro Ltd,
Finavia and Tampere-Pirkkala Airport. Customer menand its components were con-
sidered from the perspective of market researchhéntheoretical part were presented
the research method and the material and howges.

From the research became evident that clearly eseaemand was for the Tampere
route. Second greatest demand was for the Helsonke and third greatest demand was
for the Turku route. Though, the per cent of thekliuroute was very small. From the

guestioning became evident that there would benpiatepassengers for the busses,
because 90 per cent of the respondents told thgtdbuld use bus connections in the
future. Passengers weren’t very conscious of thnettions because of inadequate
information. Under these circumstances for thermgttion and marketing communica-

tion were requested to invest.

In the part of customer satisfaction became evitieattpassengers were tolerably satis-
fied with prices, routes, timetables and ticketi@ginion of the supplementary services
divided into tolerably satisfied and not much dats Passengers were clearly most
dissatisfied with information of the bus connecsioAll of the respondents would use
service again and almost everyone could recommieatis connections to their ac-
quaintance.
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LITTEET



1 JOHDANTO

Opinnaytetyoni on uusien linja-autoreittien marldtimkimus Airpro Oy:lle, Tampere-
Pirkkalan lentoaseman terminaali 2:lle, jossa tet$&len matkustajapalveluvirkailija-
na. Kevaalla 2007 tiedustelin esimieheltani, obsikinulle aihetta opinnaytetydhoni ja
talle tutkimukselle kerrottiin olevan tarvetta. Kumukseni paatavoitteena oli selvittaa
Ryanairin lentomatkustajille tarkoitettujen linjatareittien tarvetta. Tarkoituksena ol
tutkia, minkalaisille linja-autoreiteille TamperegnHelsingin reittien ohella olisi mah-
dollisesti kysyntaa ja mitka linja-autoreitit vaisigat asiakkaiden tarpeita. Kysely sisal-
si myOs asiakastyytyvaisyysosion matkustajillekgoblivat jo ennestddn kayttaneet

linja-autokuljetusta.

Tutkimuksen tarkoituksena oli kartoittaa, mitennjéstd asiakkaat lentoasemalle saa-
puivat ja kayttaisivatkd he mahdollisesti linja-@kiljetusta, jos sopiva reitti olisi saa-
tavilla. Tutkimus on ensimmainen lajissaan ja tulee@on mukaan antamaan suuntaa
tulevaisuuden tuotekehittelylle. Tutkimuksen oheftatiin myds maaritella pintapuoli-

sesti terminaali 2:n ja Ryanairin matkustajapriafiguomalaisten matkustajien osalta.

Teoriaosuus siséaltaa yritysesittelyn Airpro Oys¢ka esittelyn Finaviasta ja Tampere-
Pirkkalan lentokentasta lyhyesti. Opinnaytetydllenmaisimmat teoriaosuudet kasitte-
levat asiakaspalvelua ja sen osa-alueita markkikiatuksen nakokulmasta kappaleessa
nelja. Kappaleessa viisi esittelen tutkimusmeneieinja lopuksi kappaleissa kuusi ja
seitseman tutkimustulokset, jotka on havainnoliigtdiagrammein. Kappale kahdeksan
siséltéd oman pohdintani ja kehitysehdotukset. M&#{ia haastateltiin ja kyselyita
jaettiin lahtoselvityksessa Tampere-Pirkkalan lkatdén terminaali 2:ssa tammikuun
2008 ajan. Hyvaksikaytettavia vastauksia saatjpulia yhteensa 173 kappaletta.

Airpro tilaa taalla hetkella kahdelta ulkopuoligeliinja-autoliikennettd harjoittavalta

yritykselta palveluita, jossa linja-autot kuljettaentomatkustajia ennen lentoja seka
Tampereelta etta Helsingistd Tampere-Pirkkalarolanitalle ja lentojen laskeuduttua
takaisin Tampereelle ja Helsinkiin. Pysakkeind fgah rautatieasemat molemmissa

kaupungeissa. Helsingin linja likennoi talla hdkig19.2.2008) vain kerran paivassa



palvellen ainoastaan illan lentojen matkustajiampereen linja liikennoéi jokaiselle
Ryanairin lennolle ja vastaavasti jokaisen lenraskéuduttua takaisin Tampereen rau-
tatieasemalle. Airpro maksaa yhtidille tietyn summpokaisesta ajosta ja linja-
autolipuista saatu tuotto menee kokonaisuudessaanoBe. Voitto tai vastaavasti ha-
vi6 on luonnollisesti siita kiinni, kuinka paljorsiakkaita yhteyksia kayttaa. Tampereen
lippu maksaa talla hetkella (19.2.2008) kuusi egaodelsingin lippu 25 euroa. Kaytan
opinnaytetydssani kasitettd Ryanairin linja-autoska kuljetus on paaasiassa suunnattu

Ryanairin matkustajille, vaikkakaan Ryanair ei iti@a tata palvelua kayttoonsa.

2 TAVOITTEET, TUTKIMUSONGELMA JA RAJAUS

2.1 Tavoitteet

Tutkimukseni paatavoite on selvittdad Ryanairin dematkustajille tarkoitettujen linja-
autoreittien tarvetta. Tarkoituksena on tutkia, kéiaisille reiteille Tampereen ja Hel-
singin reittien ohella olisi kysyntda ja mitka Brautoreitit vastaisivat asiakkaiden tar-
peita ja samalla lisdisivat myos yrityksen myynfiarkoituksena ei kuitenkaan ole si-
sallyttéda tutkimukseen kannattavuuslaskelmia, séidkannattaako jokin yhteys, tulee
olemaan tyon tilaajan maariteltdvissa. Samaan kysalisallytetaan myos asiakastyy-
tyvaisyyskysely matkustajille, jotka ovat jo kayt&et linja-autokuljetusta. Aiemmin
tehtyja tutkimuksia kyseisesta aiheesta ei Airpralle, joten vertailupohjaa ei nain ol-
len myoskaan 16ydy. Halpalentoyhtididen matkustayéijtista (Lagerstrom, 2005) saan
kuitenkin aiempaa tutkimustietoa mm. siitd, mis#npSuomea ja milla kulkuneuvolla
matkustajat ovat aiemmin tulleet Tampere-Pirkkalantokentélle. Kyseisessa tutki-
muksessa on tutkittu vain Frankfurt Hahnin ja Lan®tanstedin lentoja ja tutkimuk-
seen on osallistunut muitakin kuin suomalaisia mstthjia. Tutkimukselle on tarvetta ja
silla tullee olemaan merkitysta Airpron palveluideehittamisesséa ja kannattavuuden

lisddmisessa.



2.2 Tutkimusongelma

Tutkimuksella haetaan vastausta kysymyksiin kaarskb uutta tai uusia linja-
autoyhteyksia alkaa suunnitella ja mahdollisestiat, sekéd kannattavatko jo olemassa
olevat yhteydet ja vastaavatko ne asiakkaiden itaiya tarpeita. Tutkin, olisiko uusilla
yhteyksissa tarpeeksi kysyntaa ja mistapain Suamigiien tulisi kulkea. Tiedustelen,
toimivatko nykyiset yhteydet matkustajien nakokustaaeli 1&hinn&, mille lennoille

olisi eniten kysyntaé Helsingin reitista, silla Tpeneen bussi kulkee jokaiselle lennolle.

2.3 Rajaus

Tutkimus tuotettiin markkinatutkimuksena, jonka kéyarkoituksena on parantaa laa-
tua ja luotettavuutta, tehostaa palveluprosessiata ja minimoida riskinottoa seka
hahmottaa uusia markkinamahdollisuuksia. Naitdadsaia selitetddn kappaleessa nel-
ja. Tutkimuksessa tutkittiin suomalaisia matkustajiutkimus on myoés rajattu niin, etta
siité on jatetty pois kannattavuuslaskelmat, silikimuksen tilaaja saa tehda omat joh-
topaatokset tutkimustulosten perusteella siitdink#aisiko jotakin tiettya yhteytta hei-
dan nakokulmastaan kokeilla.

3 AIRPRO OY

3.1 Yritysinfo

Tutkimukseni tilaaja on Airpro Oy. Airpro Oy on vaa 1994 perustettu Finavian
kokonaan omistama tytaryhti6. Airpro perustettikgmaan limailulaitoksen (nykyinen
Finavia) lentolikenteen edistamistavoitetta, lu@ama kilpailua sellaisilla
lentoliikennepalveluiden alueilla, missa ei aikaisgin ole ollut kilpailua seka
tuottamaan kustannustehokkaasti alihankintapakeeliimailulaitokselle. Airpro Oy

tuottaa ja kehittdd monipuolisia lentoliikenteenam@ matkustajapalveluita kaikille



Suomen lentoasemille sekd kotimaisille, etta ulkisith@ lentoyhtidille. Airpro Oy
vastaa kokonaisuudessaan Tampere-Pirkkalan lemassgerminaali 2:n toiminnasta.
Terminaali 2:ta kaytetddn Ryanairin Suomen lentoiityanair on Euroopan johtava
halpalentoyhti®, joka on keskittynyt lyhyisiin jawdlisiin Euroopan sisdisiin lentoihin.
(Airpro Oy, 2008.)

Airpro tyollistdéd maanlaajuisesti yli 700 lentoasgralvelujen ammattilaista. Vuonna
2006 Airpron liikevaihto oli 24 miljoonaa euroa. aia edelliseen vuoteen kertyi 45
prosenttia. Airpro Oy:n asiakkaita ovat lentoyhf@tientoasemat, jotka tarvitsevat asi-
antuntevaa ja kokonaisvaltaista palvelua reitgliteensa ja charter-liikenteensa toimin-
taa varten. Airpro Oy kehittédé ja tuottaa monipsialilikenne-, lentoasema- ja matka-
palveluita liikenteen ja matkailun yrityksille sekdyts suoraan matkustajien kayttoon.
Se tarjoaa my0s korkealaatuisia ja kattavia teliriigivatarkastuspalveluita likenteen ja
matkailun toimijoille, seka erilaisten tapahtumjérjestgjille. (Airpro Oy, 2008. Yritys-

info)

Helsinki-Vantaan lentoasemalla Airpro vastaa EUkopuolelta saapuvien ja konetta
vaihtavien matkustajien ja matkatavaroiden tunkatstuksista. Yritys hoitaa myods Hel-
sinki-Vantaan liikelentoterminaalin ja VIP-termidimaturvatarkastukset ja tekee tarkas-
tuksia muillakin kotimaan lentoasemilla. Airpro te@ Tampere-Pirkkalan lentoaseman
kakkosterminaalin toimintaa. Terminaalin paaasiakyanair, lentda Tampereelta kuu-
teen Euroopan kohteeseen. (19.2.2008) Pohjoisem&utentoasemilla Airpro palveli

noin neljgésataa charter-lentoa jouluna 2006. (fn&2006. Vuosikertomukset)

3.2 Airpro Oy:n palvelutuoteryhmaét

3.2.1 Handling eli lentoliikenteen maapalvelut

Ground handling eli maapalvelu-toiminta muodostatavan osan Airpron palveluista.
Airpro tarjoaa maapalveluja lentoyhtidille 20 lekemtalla Suomessa. Airpro panostaa
erityisesti turvallisuuteen, palveluun, korkeaaratlain ja kustannustehokkuuteen.

Airpro haluaa tuottaa kaikille asiakkaille laaduleajs yksil6llista palvelua ja kayttaakin
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toiminnoissaan EFQM (Excellence Model) -laatujdgésaaa ja noudattaa IATAN
(International Air Transport Association — Kansdgihwen lentoliikenne jarjesto
[kirjoittajan liséam& kommentti]) saantdja ja maksia. (Airpro Oy, 2008.

Maapalvelut)

Lentokoneelle tuottamat maapalvelut siséltavat mauassa lentokoneen vastaanoton,
matkatavaroiden lastauksen ja purkamisen, tankleept, lipunmyynnin, matkusta-
jien ja matkatavaroiden lahtdselvityksen seka tiankastukset. Maapalvelutoimintojen
lippulaivana voidaan pitdd kevaalla 2003 avattuanfere-Pirkkalan terminaali 2:ta,
jonka toimintamalli on suunniteltu erityisesti ctetentoja seka niin kutsuttujen low
cost eli halpalentoyhtitiden reittilentoja vart&ijaintinsa, hyvien liikenneyhteyksiensa
ja palvelukokonaisuutensa ansiosta terminaali fodar asiakkailleen edullisemman

vaihtoehdon. (Airpro Oy, 2008. Maapalvelut)

Euroopan johtavan halpalentoyhtié Ryanair on kégkyt lyhyisiin ja edullisiin Euroo-
pan sisisiin lentoihin, joilla toiminnasta pyrithBaamaan erittdain kustannus-tehokasta.
Esimerkiksi matkaliput myydaéan lahes kokonaan heén valityksella. Euroopan joh-
tavan halpalentoyhtion, Ryanairin, tasmallisyysaanassa Tampere-Pirkkalan termi-
naali oli vuoden 2005 aikana sijoittunut toistuvdsirkisijoille Ryanairin verkoston
kaikkien 92 lentoaseman joukossa. (Airpro Oy, 2ganair; Airpro Oy, 2008. Maa-

palvelut)

3.2.2 Security eli turvatarkastuspalvelut

Airpro Security tarjoaa korkealaatuisia ja valtakallisesti kattavia teknisia
turvatarkastuspalveluja liikenteen ja matkailumipoille seka erilaisten tapahtumien
jarjestajille. Asiakkaina on johtavia liikenteen janatkailun toimijoita seka
kansainvalisesti merkittavien tapahtumien jarjéstékeskeisia yhteistydkumppaneita
ovat viranomaiset, kuten ilmailuhallinto, poliisi,rajavartiolaitos, tulli ja
sateilyturvakeskus. Airpro tuottaa kattavan kokspalveluratkaisun kunkin asiakkaan
tarpeisiin.  Yhtiélla on  Suomen pitkdaikaisin  kokesnu meriliikenteen
turvallisuuspalvelujen tuottamisesta Suomessa sepikaaikainen kokemus

lentoliikenteen ja tapahtumien turvatarkastuksi@apro Oy, 2008. Turvapalvelut)
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3.2.3 Services eli muut lentoasemapalvelut

Airpro Servicesin palveluja ovat muun muassa magduspalvelut, kuljetuspalvelut,
henkilo- ja tavarakuljetukset, lentoasemien kunap#gspalvelut ja muut vastaavat pal-
velut. (Airpro Oy, 2008. Palvelut) Airpron matkustapalveluosaston tarjontaan sisal-
tyvat muun muassa rekrytointipalvelut, koulutugatelyt. Asiakkaina ovat koti- ja ul-
komaiset tilauslentoyhtitt, liikelentoyhtiot sek@&asnollista reittilikennetta harjoittavat
lentoyhtitt. (Airpro Oy, 2008. Matkustamopalvelétypron logistiikkaosasto huolehtii
jalkeenjaaneiden matkalaukkujen kuljetuksesta &aidi&. Logistiikkaosasto huolehtii

myo6s muista erikseen tilatuista kuljetuspalveluigtarpro Oy, 2008. Kuljetuspalvelut)

3.3 Finavia

Vuoden 2006 alussa erotettiin ilmailun liiketoingnja viranomaistehtavat toisistaan.
lImailulaitos, uudelta kayttonimeltaan Finavia kg toimintaansa valtion omistamana
likelaitoksena. llmailun viranomaistehtéavista hefdi liikenne- ja viestintaministerion
alainen limailuhallinto. Finavia tarjoaa kansainsésti kilpailukykyisia lentoasema- ja
lennonvarmistuspalveluja. Sen yllapitamaan lentwaserkkoon kuuluu 25 lentoase-
maa, joista 18 on siviillentoasemia, nelja yhi@isintalentoasemia ja kolme sotilaslen-
toasemia. Finavia vastaa koko maan kattavasta meanmistusjarjestelmasté. Finavian
asiakkaita ovat lentomatkustajat, lentoyhtitt, lastimailu sek& kotimainen elinkei-

noelama. (Finavia, 2006. Finavia lyhyesti)

3.4 Tampere-Pirkkalan lentokentta

Tampere-Pirkkalan lentokentta sijaitsee 17 kilomegpéassad Tampereelta. Tampereella
on kaksi terminaalia, joista lentavat Finnair, Aekinncomm Airlines, Bluel, SAS ja
Ryanair. [Kirjan julkaisun jalkeen Aero lopetti tointansa 7.1.2008 ja 14.1.2008 alkoi

likenndidda Oy Wingo Xprs Ab; kirjoittajan lisaamiommentti] Ryanair lentaa
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terminaali 2:sta ja muut yhtiot kayttavat termindatd. Tampere-Pirkkalan lentokentan
vuosittainen matkustajaluku on noussut vuosien 898006 valilla 323 prosenttia ja
vuoden 2005 ja 2006 valilla 5,8 prosenttia. VuonB@06 Tampere-Pirkkalan
lentokentdn kautta kulki 632 010 matkustajaa, §i$12 578 matkustaa lensi
kansainvalisilla reiteilla ja 119 432 matkustajaampereen ja Helsingin valisella
reitila. Tampere-Pirkkalan lentokenttd on Suomérkein kenttd Helsinki-Vantaan
jalkeen. Tampere-Pirkkalan lentokentaltd lentdd raydla vuosittain n. 400 000
matkustajaa. Vuonna 2006 matkustajia oli yli 380.0QMorrall & Adams 2007, 3, 10,
21)

4 ASIAKASPALVELU JA SEN OSA-ALUEET MARKKINATUTKI-
MUKSEN NAKOKULMASTA

Johtajat tekevat monesti paatoksia perustuen hdidiemuksiinsa ja intuitioihinsa.
Ehk& paatokset eivét ole niin merkittavia, tailei akaa kaavallisiin tutkimuksiin, vaik-
ka syyta ehka olisi. Intuitiossa tai maalaisjagessole mitaan vaaraa ja se on luonnol-
linen osa paatbksen tekoa. Mutta kun on kyse stauta®udellisesta paatoksesta ja kun
epaonnistumisen hinta on korkea, on tarvetta ma#oédiin, ja luotettaviin tietoihin
perustuvaan paatoksentekoon. Markkinatutkimuksekoitais on pienentaa taloudellista
riskid. (Hague 2004, 3)

Yritysjohtajat tuntevat usein olonsa epamukavafadunparannusvaatimusten edessa.
Heilla on tunne, etté laadun parantaminen ei logpuppuksi sittenkdén kannata. Laa-
dun parantamisesta luopumiselle esitetaan tavstilid@ksi toisiinsa liittyvaa syyta:
laadun parantaminen maksaa liikaa, enemman kuiaruliéetoiminnan lisatuloilla voi
saavuttaa, ja laadun parantaminen merkitsee tuntthan laskua, mihin organisaatiolla

ei ole varaa. (Grénroos 1998, 77)

"Johtajina tajuamme, ettd laatua on parannettavdajpamme myds, ettéd tuottavuutta
on nostettava. Pitkddn on kuitenkin hyvéaksytty 4 etiiottavuuden kasvu toteutuu
todennakogisesti laadun kustannuksella ja etta I|gzahantaminen kasvattaa

operatiivisia kustannuksia. Taman ilmeisen ongelnetessa johtajat keskittyvat
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yleensa joko laatuun tai tuottavuuteen, mutta eivd@iempiin.” Aivan liian usein
paahuomio kohdistuu naisté kahdesta tuottavuu{@inroos 1998, 77)

Laatuun ja asiakkaiden tyytyvaisyyteen kannattagoptma, kirjoittaa Ylikoski (2000).
Han jatkaa ”...asiakastyytyvaisyys vaikuttaa orgaaiem taloudelliseen tulokseen.
Tata vaikutusta pystytdan jo luotettavasti mittaankén. Kun asiakkaat ovat tyytyvaisia
ja pysyvat asiakkaina, tuotot paranevat, kannatis\paranee ja organisaation kasvu-

mahdollisuudet lisdantyvat.” (s. 13)

4.1 Palvelut

"Palvelu on jotakin jota voidaan ostaa ja myydaftanjota ei voi pudottaa varpailleen.”
(Ylikoski 2000, 17) "Palvelu on teko, toiminta tsiloritus, jossa asiakkaalle tarjotaan
jotain aineetonta, joka tuotetaan ja kulutetaaneseaikaisesti ja joka tuottaa asiakkaalle
lisdarvoa; ajansaéstdd, helppoutta, mukavuuttadeita tai terveytta.” (Ylikoski 2000,
20) Ostaessaan palveluja tai valitessaan tavaroidéopaikkaa kuluttaja miettii sitéa
hyotya, jonka han palvelusta saa. Palvelun keskelyéty on se, ettd joku tekee jota-
kin asiakkaan puolesta. Asiakkaan saama hyoty imgoko palvelua kaytettdessa tai
palvelun jo tapahduttua. Palvelu syntyy silloinnkse tuotetaan. Kulutuskin tapahtuu
yleensa samanaikaisesti. Asiakkaan nakokulmassottanha palvelua on kaikki se toi-
minta tai reaktiot, josta han kokee maksavansaakas kokee maksavansa mm. myds

siita, etta palvelua joutuu odottamaan. (YlikosB0@, 19)

Palvelut ovat heterogeenisia eli vaihtelevia. Taarfoittaa sitd, ettd samakin palvelu
voi seuraavalla kerralla olla erilainen. Nain tagpahetenkin silloin, kun palvelun tuot-
taminen liittyy ihmisiin. Hyva palvelukokemus eilitamatta toistu taysin samanlaise-
na, koska asiakaspalvelija voi seuraavalla kermallia eri henkild. Toisaalta samakin
henkil6 voi kayttaytya eri lailla, koska palvelua vaikea toteuttaa taysin samanlaisena
uudelleen. (Ylikoski 2000, 25)

Ylikosken (2000) mukaan palveluja valitessa vakntaereind toimivat palvelun
ominaisuudet ja palvelun tuottamat hyddyt. Jotkitekrit ovat kuluttajalle aika selvia,

kuten hinta. Kriteerit tdsmentyvéat, kun kuluttajaasenemman tietoa palvelusta.



14

Tuotteiden (sekd tavaroiden etta palvelujen) yteisalintakriteerit ovat neljan
tyyppisia:
» Tekniset kriteerit liittyvat siihen miten hyvin tteovastaa kuluttajan tarpeita.
Teknisia kriteereitd ovat mm. luotettavuus, kesy@ywylkonakd, mukavuus.
» Taloudelliset kriteerit tarkoittavat hintaa, vastita panostukselle, kayton
kustannuksia ja mahdollista myyntiarvoa.
» Sosiaaliset kriteerit liittyvat siihen, miten tuegh osto vaikuttaa kuluttajan
suhteeseen muihin ihmisiin.
» Henkilokohtaiset kriteerit liittyvéat kuluttajan mankuvaan ja hanen moraali-
siin ja eettisiin periaatteisiinsa. Kriteereita bwam. ymparistoystavallisyys
ja kotimaisuus. (s.103-104)

Valintaa suorittaessaan kuluttaja antaa eri v{nitisereille omat painoarvot ja harkit-
see siten vaihtoehtojen sopivuutta omaan tilaneresenaita kriteereitd ja niiden paino-
arvoja kayttden. Jos esimerkiksi palvelun hintoluttajalle valintatilanteessa tarkein
asia, hinta saa paatoksenteossa suurimman paimod&sxiahmisilla on erilaiset valinta-
kriteerit. Kuluttajan taloudellinen tilanne esimidd vaikuttaa siihen miten merkitta-

vaksi hinta valintakriteerind muodostuu. (Yliko&i00, 104)

Palveluille on myds ominaista se, ettd kysyntdajgpohta ovat usein huipussaan eri ai-
kaan. Esimerkiksi matkailupalvelujen tuottaminenmtkalti riippuvainen asiakkaiden

kaytettavissa olevasta ajasta seka toisaalta dskaesédolosuhteista. Edullisten loma-
olosuhteiden aikana on enemman kysyntaa kuin tagorTavaroiden kaupassa kysyn-
tdsesonkeja varten voidaan valmistaa tavaroitest@wa, mutta lomien varastoiminen ei

liene kaytanndssa mahdollista. (Komppula & Boxd&g2, 12)

4.1.1 Palveluprosessi

Palvelut ovat tapahtumia, toimintoja, tekoja taide& sarjoja, palveluprosesseja. Nama
tapahtumat edellyttavéat yleensd, joskaan ei va#itémaina sitd, ettd asiakkaan ja
palveluntarjoajan vélilla on vuorovaikutus. Vuordugus on yleensa ihmisten véalisté.
Palvelua kayttaessaan asiakas osallistuu palvelottatniseen. Asiakas kertoo,
minké&laista palvelua hén haluaa tai tarvitsee kpdki 2000, 24-25)
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Palveluprosessin kuvaus sisaltdd varsinaisen arottevauksen. Asiakkaalle varsinai-
nen tuote kuvataan esimerkiksi esitteessa taiuksgssa, jolloin kuvaus sisaltdd vain
asiakkaalle néakyviin prosesseihin liittyvat tekijitityksen siséisella tasolla varsinaisen
tuotteen kuvaus tarkoittaa niiden toimintoketjujeavausta, joiden avulla tuotetaan
edellytykset asiakkaan odottaman arvon syntymishliie sanotut taustatoiminnot ovat
henkilokunnan tehtavia, joita palvelun tuottaminestellyttdd, mutta joita asiakas ei
valttamatta nae. Lisdksi taustalla on yleensa tapije koko yritykseen tai sen yhteis-

tyokumppaneihin liittyvia tukiprosesseja. (Komppéldoxberg 2002, 22-23)

4.1.2 Segmentointi

Markkinoiden lohkomisen eli segmentoinnin perusidean jakaa asiakaskunta pie-
nempiin, tarpeiltaan yhtenaisiin ryhmiin, ja suudeha ja tarjota palvelut erilaistettuina
kullekin segmentille. Segmentoinnin vastakohta @ssamarkkinointi, jolloin asiakkai-
ta tarkastellaan yhtena kokonaisuutena. TallikKiai asiakkaisiin kohdistetaan samat
markkinointitoimenpiteet asiakkaiden tarpeidenagsiludesta huolimatta. Samaan seg-
menttiin kuuluvat asiakkaat ovat tarpeiltaan kesléenriittavassa maarin samanlaiset.
Talloin voidaan perustellusti suunnitella naillényille sopivia, omia palvelukokonai-
suuksia. (Ylikoski 2000, 46-47)

Palvelun potentiaalisten kayttdjien ominaisuudettgdeensa lahtokohta segmentoinnil-

le. Nain saadaan yleiskuva siitd, kuka asiakasanikad hanta kiinnostaa. Tutkimusten

merkitys on tdssa olennainen. Tutkimusten avullatsgian, keita potentiaaliset asiak-

kaat ovat, mitka ovat heidéan tarpeensa, mita asi@tpalvelussa arvostavat ja miten he
kayttaytyvat. Lisdksi maaritetdan, paljonko potealisia asiakkaita kuhunkin segment-
tiin kuuluu, ja paljonko segmentin asiakkaat kaydtérahaa kyseiseen palveluun. (Yli-

koski 2000, 49)

Matkailuyrityksen perinteisia segmentointiperusteibvat olleet sosiodemografiset
(esim. ik&, sukupuoli, perheen elinkaaren vaiheyllnis, ammatti), maantieteelliset,
psykografiset (esim. persoonallisuus, elamantygi) kayttaytymiseen liittyva (esim.

arvot, tarpeet) tekijat. Segmentoinnin perusajatns ettd samaa tuotetta voidaan
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markkinoida erilaisille kohderyhmille erilaisia ighta korostamalla, tai erilaisille
kohderyhmille markkinoidaan kokonaan erilaisia teibd. Oleellista on, etta kukin
kohderyhméa kokee tuotteen omakseen ja ettd tugttads kohdetyhmén odotukset.
(Komppula & Boxberg 2002, 78)

Segmentoimattomassa markkinoinnissa yritys ei hgidykaytanndssa markkinoiden
lohkomisen antamia mahdollisuuksia, vaan tarjoamasapalvelua kaikille potentiaali-
sille ostajille. Taméa vaihtoehto ei ole harvinain&simerkiksi pienet yritykset voivat
paatya tamantyyppiseen ratkaisuun, koska erilaisédveluratkaisujen tuottaminen voi
olla niille taloudellisesti lilan kallista. Myds atet yritykset perustavat toimintansa
segmentoimattomaan markkinointiin, silla ne tarpalryvin standardisoitua peruspal-
velua kaikille asiakkaille. (Albanese & Boedekef20134)

4.2 Asiakaskeskeinen markkinointi

Asiakaskeskeisyys on toisaalta organisaation tdamimhjaava ajattelutapa ja toisaalta
taman ajattelutavan mukaista markkinointitehtaumteuttamista. Organisaation ajatte-
lutapana asiakaskeskeisyys tarkoittaa sita, ettirinan lahtokohtana on asiakkaan
tarpeiden tyydyttaminen. Markkinoinnin tehtavangamisaatiossa on saada organisaa-
tion ja asiakkaan valilla aikaan molempien osapumotarpeet tyydyttava vaihdantapro-
sessi. Kaikki organisaatiot eivat ole asiakaskessk vaan asiakkaiden tarpeiden tyy-
dyttamisen sijasta toiminnan lahtokohtana voi tdleve alentaa organisaation kustan-
nuksia tai pyrkimys voimakkaalla viestinnalla, wisesti myyntityéta kayttaen, myyda
asiakkaille niita tuotteita, joita organisaatiotgia syysta on ryhtynyt tuottamaan. (Yli-
koski 2000, 34)

"Menestyva organisaatio on sellainen, joka parhapgstyy maarittelemaan asiakkai-
den kasitykset, tarpeet ja toiveet ja tyydyttadetinkelpoisella ja kilpailukykyisella
tavalla, suunnittelemalla tarjouksensa, viestiméll&, hinnoittelemalla sen ja saatta-

malla sen asiakkaiden ulottuville” (Ylikoski 20085)
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Markkinoinnin tarkein lahtokohta on asiakkaidenpt&iden ja toiveiden syvallinen

ymmartaminen. Taméa nakyy yrityksen kaytdnnon tomassa parhaiten siind, etta
tuotteet ja palvelut suunnitellaan ja muotoillaasiakkaiden tarpeiden, halujen ja
toiveiden mukaisiksi. Asiakkaan ymmartamisen taskpgrustuu siihen tosiasiaan, etta
asiakkaat osatavat palveluja tai tuotteita vai j@s tyydyttdvat heidan tarpeitaan.
Asiakaskeskeinen ajattelutapa tulisi omaksua ysiyk kaikissa tuotanto- ja

toimintaprosesseissa, ja asiakaskeskeisyyden aijata koko organisaatiota ja kaikkia
sen yksikoita. (Albanese & Boedeker 2002, 88)

4.3 Palvelun laatu ja luotettavuus

Yleisesti ottaen laatu tarkoittaa sitd, miten hyttiote (tavara tai palvelu) vastaa asiak-
kaan odotuksia tai vaatimuksia, eli miten hyviralkaan tarpeet ja toiveet tyydyttyvat.

Laatu on nain asiakkaan muodostama yleinen naké&myt®en tai palvelun onnistunei-

suudesta. Laatu on tavallaan asiakkaan asenneisagtiata ja sen tarjoamia tuotteita
kohtaan, Asiakas on laadun tulkitsija ja laatugsikih aina tarkastella asiakkaan nako-
kulmasta. Vain asiakas voi kertoa, onko laatu hyaighuono eli vastaako laatu sita mi-
ta asiakas odottaa. (Ylikoski 2000, 118)

Asiakkaan kokemalla laadulla on kaksi paaulottutajutekninen eli lopputuloslaatu
seka toiminnallinen eli prosessilaatu. Tekninenuaaittaa siihen, mita asiakas saa ja
toiminnallinen laatu siihen, miten asiakas sen $aéninen laatu pitdd matkailutuotteen
osalta sisallaan paikkaan liittyvat tekijat, palwektuottamisessa tarvittavat koneet, lait-
teen ja valineet seka erilaiset tekniset ratkajsuden avulla palveluprosessia voidaan
toteuttaa. Teknisessa laadussa korostuvat padygibtuman tekninen toteuttaminen ja
palveluprosessin lopputulos. Toiminnallinen laatwlestaan pitaa sisallaan tekijat, jot-
ka vaikuttavat siihen, miten asiakas kokee samarsghk tuotanto- ja kulutusprosessin.
Toiminnallista laatua ilmentavat mm. yrityksen patilmapiiri, vuorovaikutus muiden
asiakkaiden kanssa, asiakkaan oma osaamistasa jausenioiminen seka esimerkiksi
palveluhenkiléston ammattitaito. (Komppula & Box¢p002, 42-43)
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Asiakkaan odotuksilla on ratkaiseva vaikutus heid@tukokemuksiinsa. Tasta seuraa,
etta yrityksen pitdd pystya tayttamaan ne lupaukseita se esimerkiksi
markkinointiviestinnassa asiakkaille antaa. Asialkkadotusten laatu vaihtelee riippuen
siitd, onko hanella aiempia kokemuksia vastaavastieesta kyseisessa yrityksessa tai
jossakin muussa yrityksessa tai onko vastaavaattaokoettu ollenkaan aiemmin.
(Komppula & Boxberg 2002, 47-48)

Luotettavuudella tarkoitetaan sita, ettd palvelygritarjoaa asiakkailleen heti ensim-
maisella kerralla tasmallista ja virheetonta paleeja tekee sovitussa ajassa sen, mita
on luvannut. Kaytdnnossa luotettavuus ilmenee ekilkg siten, ettd aikataulut pitavat,
laskutus suoritetaan oikein ja virheitd ei tapahiduottamus henkildihin ja imagoon
kuuluvat palveluvarmuuden alla olevaan uskottavemté uotettavuus merkitsee lahin-
na sita, ettd asiat tapahuvat oikein ja ajalla#ti, galvelutuotteen asiakkaalle nakyvat

prosessit toteutuvat sellaisina kun on luvattu.nfigpula & Boxberg 2002, 53)

Palvelun aineettomuus aiheuttaa sen, ettd epaaonoita palvelukokemusta ei voida
palauttaa, kokemusta yleensakin on vaikeampi H&itiai korvata kuin esimerkiksi
rikki mennytta vaatetta tai epakuntoista autoavélah laadun standardoiminen tai mit-
taaminen on huomattavasti vaikeampaa kuin tavamoldghdalla. Koska palveluissa
suuri osuus on henkilékohtaista vuorovaikutustaldsian ja palvelun tuottajien valilla
ja toisaalta kokemukset ovat aina hyvin henkilokidia, on laadun kontrolloiminen

hyvin vaikeaa. (Komppula & Boxberg 2002, 11)

4.4 Asiakastyytyvaisyys

Asiakastyytyvaisyys muodostuu asiakkaan odotustefkgkemusten tuloksena. Kun
koettua laatua verrataan palvelun hankkimisen pgakssen, saadaan tulokseksi asiak-
kaan kokema arvo. Kun asiakas kokee saaneensatpksitbsen positiivista arvoa,
voidaan olettaa, etta asiakas on tyytyvainen. Asiak tulevaan ostokayttaytymiseen ja
asiakassuhteen jatkoon vaikuttaa kuitenkin muitaékijoita kuin asiakastyytyvaisyys,
joten on taysin mahdollista, etta tyytyvaisestéldsaasta ei tulekaan uskollista asiakas-
ta. (Komppula & Boxberg 2002, 63)
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Kéaytettydan palvelua asiakas on joko tyytyvainentygtymaton. Hyvaan laatuun on
helppo olla tyytyvainen. Arkikielessa termeja tyyéysyys ja laatu kaytetaankin usein
toistensa synonyymeina. Kuitenkin myds muut palkekemukseen liittyvat asiat voi-
vat tuottaa tai ehkaista tyytyvaisyytta. Tyytyvaisyon laatua laajempi kasite, ja palve-
lun laatu on néin vain yksi asiakastyytyvaisyytearkuttavista tekijoista. Asiakaskes-
keinen organisaatio pyrkii tavoitteidensa toteuse®n juuri asiakastyytyvaisyyden
avulla. Jotta tyytyvaisyyteen voidaan vaikuttaayitaan tasmallista tietoa siita, mitka
asiat tekevat asiakkaat tyytyvaisiksi. Asiakaskeskes edellyttaa tassakin, etta tietoa
hankitaan suoraan asiakkailta itseltaan.

(Ylikoski 2000, 149)

Jokaisella organisaatiolla on jonkinlainen kasgiti, ovatko sen asiakkaat tyytyvaisia.
Organisaation johdolla on oma nakemyksensa, adddtekanssa vuorovaikutuksessa
olevilla henkildilla omansa. Asiakkaiden tekemistituksista saa tietoa siitd, mihin
seikkoihin asiakkaat ovat olleet tyytymattomia. Bakaikki on arvokasta tietoa, mutta
ei kerro riittavan kattavasti itse asiakkaiden ipidetta. Tarvitaan asiakastyytyvaisyy-
den seurantajarjestelma. Asiakastyytyvaisyystutkt@mn avulla pyritdan parantamaan
asiakastyytyvaisyyttd ja seuraamaan, miten toimeapivaikuttavat. (Ylikoski 2000,
155-156)

"Miksi asiakastyytyvaisyys on niin tarkeaa? Miksinseteen pitaa ponnistella niin pal-
jon? Ensinnakin tyytyvainen asiakas hyvin todenig#gii asioi yrityksen kanssa uudel-
leen, koska han luottaa yrityksen kykyyn tyydytténen tarpeensa. Asiakastyytyvai-
syys on siis mahdollisen asiakasuskollisuuden @lisim ja luonnollisin perusta. Toi-
seksi, tyytyvaisen asiakkaan on helppo toimia kggn puolestapuhujana omassa tutta-
vapiirissaan.” Tyytyvainen asiakas on valmis suelitmaan yritystd, mika voi ohjata
hanen ystaviensa ja sukulaistensa valintapaatéksgeisen yrityksen hyvéksi. (Albane-
se & Boedeker 2002, 92)

4.5 Markkinointimix = 4P
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Markkinointmix -l&hestymistavan mukainen markkinoinon prosessi, jossa
suunnitellaan ja toteutetaan ideoiden, tavaroidepglvelujen perusajatus, hinnoittelu,
myynninedistdminen ja jakelu niin, ettd saadaanaamk kauppoja ja tyydytetaan

yksildiden ja organisaatioiden tavoitteita. (Gréosd 998, 184)

Markkinointi on toimintaa, jolla organisaatio pyrkiaikuttamaan kuluttajien kayttay-
tymiseen ja saavuttamaan markkinoille asetetutitimed. Markkinoinnissa kaytettyja
keinoja kutsutaan markkinoinnin kilpailukeinoik&ilpailukeinojen kokonaisuutta eli

yhdistelméaa kutsutaan markkinointimixiksi. Markkintimixia koskevat paatokset ovat
osa markkinoinnin suunnittelua, joka puolestaanaaiiu koko organisaation strategi-
seen suunnitteluun. (Ylikoski 2000, 207)

Markkinoinnin kilpailukeinoja on runsaasti. Tava#listi ne ryhmitella&n neljaan isom-
paan kokonaisuuteen. Muistisdannoksi on otettu igermalkukirjaimet ja néin saatu
markkinoinnin 4P:t4. Markkinoinnin osatekijat, miirioinnin 4P:t& ovat tuote (tava-
ra/palvelu), hinta, jakelutie ja markkinointiviesh (product, price, place, promotion
[kirjoittajan lisddma kommentti])). Kukin yksittdem osatekija (P) sisaltaa lukuisan jou-
kon erilaisia kilpailukeinoja. Ryhmittely neljddsompaan kokonaisuuteen tuo esille
sen, mihin kuluttajalle tarkeisiin asioihin keirailpyritdan vaikuttamaan. Talléin tuote
vastaa asiakkaan tarpeisiin ja toiveisiin, hintastaa asiakkaalle aiheutuvia kustannuk-
sia, jakelutie tuo tuotteen asiakkaan ulottuvidlarjarkkinointiviestinnan avulla kulutta-
jille kerrotaan tuotteen olemassaolosta ja ostapst&t seka luodaan kuluttajalle ase-

mointitavoitetta vastaavia mielikuvia. (Ylikoski @0, 211-212)

45.1 Tuote

Asiakkaat ostavat hyotyja tai hyotykimppuja kaysségn palveluja. Ennen kuin
hyotyja voidaan markkinoida, ne on muunnettava elatuotteiksi. Palvelujen
aineettomuus ja palvelujen tuotteistamisen ja katnisen samanaikaisuus vaikuttavat
palvelujen suunnitteluun. Aineeton hydty on muuatedt joksikin sellaiseksi, jonka
asiakas voi kokea. Asiakaskeskeisen palveluorgamisa tavoitteena on tuottaa
asiakkaiden tarpeet tyydyttavia palvelutuotteitaska eri asiakasryhmilla on erilaisia

tarpeita, myods palvelutuotteet ovat erilaisia. Kggki 2000, 215)
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Tuotesuunnittelu vaatii tuotteen tai palvelun jarfan valisen yhteyden maéarittelyn.
Ennen tuotteen valmistumista yrityksen tulee tietd#d asiakas on halukas tuotteesta
maksamaan, ja mita tuote tulee maksamaan yrityk8alska tarkoitus on tehda voittoa,
tulee kulujen olla pienemmat kuin asiakkaan tusti@enaksama hinta. Mainonta, pal-
kat, verot, vakuutukset ja muut kulut tulee kattidusti jonka jalkeen pitaa jaada viela
voittoa. Markkinointitutkimus on hyva tapa keraiétda potentiaalisista asiakkaista.
Markkinointitutkimuksella voidaan maaritella mit&iakkaat haluavat, ja mita he odot-

tavat palvelun tuottajalta. (Oelkers 2007, 133)

Matkailuyrityksen tuotekehitystyd perustuu useinamijoko asiakkaalta saatuihin vi-
rikkeisiin tai yrittdjan paassa syntyneisiin iddaihjoiden avulla on tarkoitus kehittaa
yrityksen toimintaa. Tuotteistamisessa on pitkéfse uusien tuotteiden kehittdmisessa:
asiakkaille pyritddan luomaan maksullisia mahdollissia kokea elamyksia tekemalla
jotakin, jossakin, jonkin aikaa ja johonkin hintadfsein haetaan tapoja rahastaa asiak-
kaita toiminnoista, joista he eivat valttdméattd alemmin maksaneet. (Komppula &
Boxberg 2002, 92-93)

Useimmissa palveluorganisaatioissa tarvitaan jatkupalvelujen kehitystyota. Nykyi-
set palvelut turvaavat toiminnan kannattavuudem VWaiyella aikavalilla, silla asiak-
kaiden tarpeet muuttuvat, teknologia muuttuu jaddu luo tuotekehitystyélle paineita.
Kun nykyisten palvelujen kysynta laskee tai kilpakiristyy, tarvitaan uusia palveluja
asiakkaiden houkuttelemiseksi. Vaikkakin idea untpalveluun joskus saattaa syntya
sattumalta, jarjestelmallinen kehitystyé on val#om edellytys uusien tuotteiden ja
palvelujen aikaansaamiselle. Kaikki uutuudet eigitenkaan menesty markkinoilla.
Jarjestelmallisella kehitystyolla pyritddn takaamaetta mahdollisimman moni organi-

saation uusista palveluista myds menestyisi. (8lik&000, 244-245)

4.5.2 Hinta

Hinta on tehokas Kilpailukeino. Silla on voimakeaskutus kuluttajien ostopaatoksiin.
Hintaa ei kuitenkaan pida tarkastella irrallisenaista markkinointimixia koskevista

paatoksista. Markkinointimix muodostaa kokonaisuuddinta on vain yksi osa tata
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kokonaisuutta. Niinpa palvelutuote ja sen tuotargsessi vaikuttavat ratkaisevasti
hinnoitteluun. Myds palvelun saatavuutta koskevajeptelyt tulee ottaa huomioon
hinnoittelussa.  Markkinointiviestinndn tehtdvana oluoda kiinnostusta tata
kokonaisuutta kohtaan ja asemoida se halutullalléavaluttajien ajatusmaailmaan.
(Ylikoski 2000, 257)

Hinta on yksi tarkeimmista markkinoinnin kilpailukeista. Ensinnékin hinnalla on

suuri vaikutus yrityksen kannattavuuteen. Hintadasoddriteltdessa yritys maarittaa
samalla tulevan tulotasonsa; vaara hinnoitteluutta@ myos yrityksen kannattavuutta.
Vahattelematta laadun ja yrityksen imagon tarkewt@rkkinoinnissa hinta vaikuttaa

ratkaisevasti asiakkaan ostopaatokseen, sillalesadle hinta on konkreettisin tapa mi-
tata tuotteen arvoa. Hinnalla on siis suuri vaikutiihen, meneeké palvelu kaupaksi vai
ei. Hinta on myos ainoa kilpailukeino, jonka kaygitaiheuta suoria menoja yritykselle,
kun taas muut kilpailukeinot synnyttavat aina kostzksia. (Albanese & Boedeker
2002, 162)

Hinnoittelupaatosten avulla matkailuyritykset pwéi toteuttamaan samanaikaisesti
seka strategisia etta taktisia tavoitteita. Stigtdig tasolla hinnoittelupaatoksia tehdaén
ottaen huomioon erityisesti yrityksen pitkaaikaisgategiset tavoitteet ja niiden saavut-
tamiseksi valitut keinot (esim. laatu ja imago)kiisella tasolla hinnoittelu sen sijaan

vastaa kilpailuympariston (asiakkaiden, kilpailjen, muiden ulkoisten vaikutusteki-

jéiden jne.) asettamiin haasteisiin, joihin pitéagoida joskus hyvinkin nopeasti mark-
kina-aseman sailyttamiseksi. (Albanese & Boedeke€R2162-163)

Asiakas ja palvelua tuottava organisaatio katsbirgha eri nakokulmasta. Asiakkaalle
hinta merkitsee rahan menoa, jonka vastineeksisaanjotain, jolla on hanelle arvoa.
Markkinoijalle hinta merkitsee tuottoja ja voittoglloin toiminnasta aiheutuvat
kustannukset saadaan katetuiksi. Se, syntyyk® aaihd eli ostaako asiakas palvelun,
rippuu ndiden nakemysten yhteensopivuudesta. @ggation tavoitteena on |oytaa
palvelulleen oikea hinta. Hinnoittelun onnistumineaikuttaa ratkaisevasti kysynnan
maaraan. Kysynnan maara taas vaikuttaa tuottagiekugtannusten suhteeseen ja sita
kautta kannattavuuteen. Voittoa tavoittelevassamsgatiossa hinta on oikea, jos seka
hinnan alentaminen ettd hinnan nostaminen johtasnattavuuden heikkenemiseen.
(Ylikoski 2000, 258-259)
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4.5.3 Jakelutie

"Jotta asiakas voi kayttaa palvelua, sen on olfagaakin hanen saatavillaan. Markki-
noijan on suunniteltava ne kanavat, joita pitkitvplu siirtyy asiakkaalle. Koska palve-
lut ovat aineettomia, niiden saatavuuden jarjest@ssa on eroja tavaroiden saatavuu-

den jarjestamiseen verrattuna.” (Ylikoski 2000, P71

Palvelun saatavuus eli palvelun jakelu tarkoittath palvelun tuottajan ja potentiaali-

sen asiakkaan valilla tehtyja ratkaisuja, joilldvpéun kaytt6 mahdollistetaan ja tehdaan
asiakkaalle vaivattomammaksi. Asiakkaan nakokuleastlvelutuote, palveluprosessi
ja saatavuus muodostavat kokonaisuuden, jonkalidsatat yhteen. Palvelua arvioi-

dessaan asiakas usein tarkoittaa palvelulla mydtawauteen liittyvia ratkaisuja. Koska
palvelujen tuotanto ja kulutus tapahtuvat useimm#gamanaikaisesti, palvelun tuottajan
on joko oltava jossain paikassa tavoitettavissahéaien on keksittdva muita keinoja

palvelun toimittamiseksi asiakkaille. (Ylikoski 200271)

Saatavuuspaatosten tarkeys korostuu matkailuakakka matkailupalveluja ei voi va-
rastoida, vaan ne on saatava myyntiin viimeista#nantohetkella. Matkailupalvelun
myynnin varmistamiseksi matkailuyritykset pyrkivitkloytamaan mahdollisimman
erilaisia ja monipuolisia myyntikanavia. Matkaillpalujen ulkoisen saatavuuden var-
mistamiseksi asiakkaan on pystyttava helposti log#En paikka, jossa palvelu tuotetaan
ja kulutetaan. (Albanese & Boedeker 2002, 149)

Jakelukanava on reitti, jota pitkin palvelu marldiglaan ja myydaan asiakkaille. Tama
reitti voi olla hyvin lyhyt ja koostua vain kahdastoimijasta — matkailupalvelujen
tuottajasta ja kuluttajasta — jolloin puhutaan sjekelusta tai suoramyynnisté.
Kuitenkin matkailussa tavallisempi on epasuoraljakeka tarkoittaa jakelua erilaisten
valikasien kautta. Suorajakelussa asiakkaat ja alaplalvelun tuottajat ovat suorassa
kontaktissa. Epasuorassa jakelussa palvelujen mtgethtuu erilaisten valikasien el
myyntikanavien kautta. Jakelukanavilla on kaksi tektivaa. Toimiessaan

myyntikanavina ne valittavat ja myyvat palvelujaatdkinointikanavina jakelukanavat
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siirtavat markkinointi-informaatiota palvelujen ttagilta kuluttajille ja painvastoin.
(Albanese & Boedeker 2002, 150-151,154)

4.5.4 Markkinointiviestinta

Markkinointiviestinnan avulla palvelun tuottaja i@y asiakkailleen tarjonnastaan ja
ominaisuuksistaan: millaisia palveluja organisaatiarjoaa, mitd ne maksavat, miten
palvelut varataan jne. Viestinnalla luodaan mydslikuivia palvelusta ja palveluorga-
nisaatiosta. Tavoitteena on vaikuttaa kohderyhmasgnteisiin ja ostokayttaytymiseen.
Markkinointiviestintd&n kuuluvat mainonta, henkiédkainen myyntityd, menekinedis-
taminen eli myynninedistaminen ja suhdetoimintairdata on tunnistettavan lahetta-
jan maksamaa ei-henkilékohtaista viestintdd. Hékkihtainen myyntityd on henkil6-
kohtaista keskustelua asiakkaan tai useamman asiakkanssa. Tavoitteena on saada
aikaan asiakkaan ostopaatds. Menekinedistaminemyginninedistaminen on lyhytai-
kaisia toimenpiteita, joiden tavoitteena on saalaaam myyntid. Suhdetoiminta on or-
ganisaation eri sidosryhmiin kohdistuvaa toimintga&ien suhteiden ja hyvan imagon

aikaansaamiseksi ja yllapitamiseksi. (Ylikoski 20281)

Palvelun markkinointiviestinnan tavoitteena on tlpalvelu tunnetuksi ja saada asiak-
kaat kiinnostumaan siita, kertoa asiakkaalle palvédlyddyista ja sen hyvistd ominai-
suuksista, suostutella asiakkaat ostamaan, opasiakkaita kayttaémaan palvelua, véa-
hentda palvelun kayttamiseen liittyvaa riskia asiakaisella informaatiolla, mustuttaa
asiakkaita palveluista, vaikuttaa kysynnan ajoits@an, kehittaa ja yllapitaa palveluor-
ganisaation imagoa ja asiakassuhteita seka tuoltka res piirteet, joilla palvelu tai sen
tuottaja erottuu kilpailijoistaan. (Ylikoski 200282-283)

45.4.1 Mainonta

Mainonnan tehtavana on luoda palvelulle tunnetaltertoa palvelun ominaisuuksista,
suostutella asiakasta ostamaan ja muistuttaa pateel (Ylikoski 2000, 284)

Mainonnalla pyritaan seka valittomasti etta vadisti edistamaan yrityksen palvelujen
myyntid kysyntaan vaikuttavien tekijoiden kauttarkemmin sanottuna mainonnalla

voidaan pyrkia vaikuttamaan lyhyella aikavalilla t@atiaalisten kuluttajien
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ostokayttaytymiseen  (oston  nopeuttaminen) inforfoaat levittamisen ja
suostuttelukeinojen avulla. Mainonnalla voidaan myéhdéata pitk&aikaisempiin ja
pysyvampiin vaikutuksiin positiivisten mielikuvienmielipiteiden ja asenteiden

muodostumisen ja vahvistamisen avulla. (Albane&on&deker 2002, 190)

Palvelujen mainonnassa ovat kaytettavissa samatint&anavat kuin tavaroidenkin
markkinoinnissa. Néaita ovat lehtimainonta, teleiga elokuvamainonta, ulkomainon-
ta, suoramainonta, telemarkkinointi, mainonta mé#issa ja palveluorganisaation ti-

loissa tapahtuva mainonta (myymalamarkkinointi)ikdski 2000, 285)

Mainonnan suunnittelussa on kiinnitettdva huomsoitaen, miten kuluttajan asenteet ja
muut tunneperdiset tekijat (emootiot, mielialat.jmaainosta kohtaan vaikuttavat héanen
suhtautumiseensa palveluun ja laajemmin hanen ikstoaksiinsa. Mainonnan, sa-
moin kuin koko markkinointiviestinndn suunnitteluldhtokohtana on kohderyhma,
johon viesti kohdistetaan ja jossa halutaan saddaa tietty vaikutus. Lisaksi strategi-
sella tasolla tehdyt paatokset, budjetointi muka&ien, muodostavat mainonnan suun-
nittelun puitteet. (Albanese & Boedeker 2002, 19231

4.5.4.2 Henkilokohtainen myyntityo

Palvelujen kohdalla henkilokohtainen myyntityé tapahtua joko ennen palvelua tai
palveluprosessin aikana. Myyntityon tavoitteenaasiakkaiden hankkiminen, asiakas-
suhteidenluominen ja niiden jatkuvuudesta huoleim@&m. Myyntityon etuna persoonat-

tomaan massaviestintdan, kuten esimerkiksi leativjmainontaan verrattuna on, etta
sanoma voidaan raataléida kulloiseenkin tilanteesepivaksi. Etuna on myos se, etta
keskustelussa asiakkaan kanssa saadaan tunturkigaasianstohalukkuudesta. (Ylikos-

ki 2000, 288)

4.5.4.3 Menekinedistaminen

Menekinedistamisella tarkoitetaan markkinointitonpieita, joiden tarkoituksena on
saada asiakkaat toimimaan valittomasti tarjoamdikille lisdetuja. Lisaetujen

tarjoaminen rajoittuu tiettyyn aikaan, asiakasryiméai hintaan. Tavoitteena on saada
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asiakas ostamaan palvelu valittomasti tai ainakisneaan yhteytta palvelun tuottajaan.
Tavaroiden markkinoinnissa tyypilliset naytteetplngit, erikoistarjoukset ja kilpailut

sopivat myos palvelujen markkinointiin. My6s palwska asiakkaalle voidaan tarjota
ilmainen kokeilu, "nayte”, tai edullinen tarjousrilgiset kilpailut ja arpajaiset ovat

tavallisia menekinedistamisen keinoja my6s pahexlumarkkinoinnissa. Palvelujen
menekinedistamisessa voidaan asiakkaan kayttayegmisaikuttaa myos lupaamalla
etuja tulevaisuudessa. Asiakasuskollisuutta kataatekanta-asiakas ohjelmilla, joihin
kuuluvat asiakkaat saavat erilaisia lisdetuja.Kd8ki 2000, 290-291)

4.5.4.4 Suhdetoiminta

Suhdetoiminta on jatkuvaa, maaratietoista ja suahuoa toimintaa, jonka tavoitteena
on saada aikaan ja sailyttdd myodnteinen asennikijgritysta ja sen toimintaa kohtaan.

Suhdetoiminta voidaan jakaa sisdiseen ja ulkoisedmetoimintaan. Sisdisen suhde-
toiminnan kohteena on paaasiallisesti yrityksen dmakilokunta. Ulkoisen suhdetoi-

minnan kohteina ovat yrityksen muut sidosryhmatummuassa asiakkaat, alihankki-
jat, jalleenmyyjat, rahoittajat, mediat, muut ystgokumppanit ja kuluttajat. Hyva mie-

likuva yrityksestéa on ulkoisen suhdetoiminnan yégirtavoite. (Albanese & Boedeker
2002, 212-213)

Esimerkiksi asiakkaiden keskuudessa positiivingtyskuva syntyy silloin, kun asiak-
kaat kokevat yrityksen ja sen palvelut laadukkailysnparistdystavallisiksi ja turvalli-
siksi. Positiivisen yrityskuvan syntyminen rahgita keskuudessa puolestaan perustuu
yrityksen kykyyn viestittda toimintansa olevan totaa ja kannattavaa eli sijoittamisen
arvoista. Alihankkijoille on hyva painottaa suh&ndsujuvuutta ja jatkuvuutta. YKksi
nayttavimmistad ulkoisen suhdetoiminnan keinoistasponsorointi, jolla tarkoitetaan
henkilon tai tapahtuman imagon kayttéa suhdetoianintavoitteiden saavuttamiseksi.
Kaytannossa sponsoroinnin kohteelle annetaan rsthathi aineellista tukea. (Albanese
& Boedeker 2002, 213, 214)

4.6 Riskien minimointi
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Riskilla tarkoitetaan mahdollisuutta vahingon tapatseen. Yleisesti tiedetadn, etta
liketoiminta siséltda hyvin paljon riskeja. Yritygn toimintaymparistdssa saattaa ta-
pahtua ennalta arvaamattomia muutoksia, jotka vgolaaa valtaviin tappioihin. On
valttAmatonta tunnistaa, ennakoida ja varautuaim&iBkitekijoihin. (Laki24, 2008.
Riski)

Riskianalyysi on riskienhallinnan se osa, joka b#hma riskien tunnistamisessa ja va-
hinkotapahtumien ennakoinnissa. Sen avulla sehdtetiskin kohteet, luonteet ja nii-
den realisoitumisen todennakdisyydet seurauksinB&kianalyysi voidaan ymmartaa
joko suppeassa tai laajassa merkityksessa. Suppaaritelman mukaan riskianalyysi
on tekninen tapa, jonka avulla jonkin jarjestelnt@inarjestelyn kayttajalleen aiheutta-
mat riskit tunnistetaan ja analysoidaan. Analyypana kayttaen kaydaan sitten lapi eri
riskikohteet logiikan sdant6ja noudattaen. Laajassdessa riskianalyysilla tarkoitetaan
tilannetta, joka sisaltda riskin maarittamiseenjaantiin, kokemiseen ja niiden hallin-

taan liittyvat seikat kokonaisuudessaan. (LakiBO& Liiketoimintariskianalyysi)

Riskienhallinnan avulla luodaan keinot, joilla Gt paremmin suojautua tulevaisuu-
dessa mahdollisesti tapahtuvia negatiivisia muugokshtaan. Silla tarkoitetaan siten
kaikkea toimintaa, jolla yritys pyrkii minimoimaaonimintansa sisaltamia tai aiheutta-
mia riskeja seka vahentamaan niita. Yrityksen pygikisena tulee olla toimintansa po-

sitiivisten tapahtumien maksimointi. (Laki24, 2008itysriskien hallinta)

Riskien ryhmittely voi tapahtua usealla eri tavallarityksen riskiryhmittelyn
perusteena saattaa olla esimerkiksi tietoiset galogtamattomat riskit, ulkoiset ja
sisdiset riskit tai valilliset ja valittomat riskitTarkeintd on tunnistaa yrityksen
riskiyhnmat ja luoda taltd pohjalta yrityksen eistan riskilajien luokittelu. Nain
saadaan parhaiten esille kaikki aiemmin tai vagtalessa tapahtuvat negatiiviset ja
positiiviset tapahtumat ja voidaan helpommin staaitriskien luokittelu riskilajeihin.
Riskienhallinta kaynnistyy tunnistamalla riskilajiNiitd ovat mm. liike-, kilpailu-,
suhdanne-, investointi-, tuote-, myynti-, markkmmi ja henkilostoriskit. Liséksi
voidaan eritelld lakeihin ja saannoksiin pohjautuviieudelliset riskit seké sopimus- ja
vastuuriskit. Sopimusriskeihin kuuluvat esimerkiksuvotteluriskit. Liiketoiminnan
riskeja tunnistettaessa taytyy lisaksi huomioida.npsykologiset ja sosiaaliset riskit,

jotka usein vaikuttavat muiden riskitekijoiden tellm. Nama psykologis-sosiaaliset
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riskit ovat ehk& vieraampia tekniselle riskien amnille ja niiden tarkeyttéa saatetaan
vahatelld, koska niiden vaikutukset ovat melko ¢nmttomia ja vaikeasti ennustettavia.
(Laki24, 2008. Riskien ryhmittely)

5 TUTKIMUSMENETELMA

Tutkimusstrategiana tyossé on kvantitatiivinenreiarallinen tutkimus. Tutkimusme-
netelmana kaytin strukturoitua lomakekyselya. Hatéedin matkustajia terminaalira-
kennuksessa henkilokohtaisesti. Lisaksi kyselyldre#l jaettiin |ahtdselvityksesséa
suomalaisille matkustajille. Lomake on tyon lopubiseena (Liite 1) Tarkoituksena oli
kartoittaa, miten ja mista asiakkaat lentoasenssbgpuvat ja kayttaisivatkd he mahdol-
lisesti linja-autokuljetusta, jos sopiva reitti Slikaytettavissa. Tutkimuksella on mah-
dollisuus selvittaa, kuinka suuri osa tietysta stmta mahdollisesti kayttaisi jotain tiet-
tya linja-auto -reittia. Tutkimus tuotettiin niirttd matkustajat voivat osallistua kyse-
lyyn anonyymisti. Palkintona vastauksista arvotaadan euron lahjakortti, jonka voi

kayttaa Ryanairin lentoihin.

5.1 Kvantitatiivinen menetelméa

Kvantitatiivinen eli maarallinen tutkimusmenetels@veltuu tutkimuksiin, joissa nume-
raalisesti halutaan yleisesti kuvailla jotakin asiai kuvailla, missd maarin jokin asia on
muuttunut tai missa maarin jokin asia vaikuttaaojatin toiseen asiaan. Maarallista
tutkimusmenetelméaéa kaytettdessa tavoitteena, tietilessing, on selittda ihmisen toi-
mintaa numeraalisesti, kausaalisesti [syysuhteenspeella] ja teknisesti. Maarallinen
tutkimusmenetelma on siten mahdollinen, jos tutldeineisto on muutettavissa mitat-
tavaan ja testattavaan muotoon. Tavoitteena mesddl tutkimuksella toteutetussa
tutkimuksessa on loytaa sddnnénmukaisuuksia, malélla eri asiat (muuttujat) liitty-
vat toisiinsa ja selittaa, milla tavalla tutkimusiot (ihmisten mielipiteet, ajanjaksot,
kulttuurituotteet) eroavat eri muuttujien suhte@filkka 2005, 49-50)

Varsinkin kuluttajamarkkinoilla kvantitatiivinen eio perustuu lahestulkoon aina

paatelmiin ja johtopaatoksiin jotka on tehty otakgmerusteella. Tutkimussuunnitelma
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ja osittain myds tiedon keraystavat tulee olla&itin perusteelliset mahdollistaakseen
taman. Kvantitatiivinen tutkimus edellyttaa tasnsé#l ja perusteellista tietoa eri
vastaajaryhmista. Tieto voi johtaa tarkkoihin mitaeen perustuviin suosituksiin ja

tata taas voi kayttda toimien tehokkuuden maarigéemn. (Hague 2004, 10-11)

5.2 Kysely

5.2.1 Kyselytutkimus

Yksi tapa keréatéa itse aineistoa on kysely. Se ttaaresurvey-tutkimuksen keskeisena
menetelmané. Englanninkielinen termi survey tatkaitsellaisia kyselyn, haastattelun
ja havainnoinnin muotoja, joissa aineistoa kerattandardoidusti ja joissa kohdehen-

kilot muodostavat otoksen tai naytteen tietystauigeukosta. (Hirsijarvi ym. 2006, 182)

Kyselylomake on tavallisin maarallisessa tutkimusatelmassa kaytetty aineiston ke-
raamisen tapa. Siitd kaytetddn myds nimitysta kgstly, informoitu kysely tai jouk-
kokysely. Kyselylomakkeen tyypillisimpanéa haittaoa pidetty, etta riski vastauspro-
sentin alhaisuuteen on suuri. Etuna on, ettd v@asjaa aina tuntemattomaksi. Tutki-
musaineiston kerddminen kyselylomakkeella voidaaeuttaa myos paikanpaalla. Ta-
ma kysely toimii parhaiten, jos tutkimusongelmaok laaja ja tutkimuskysymykset
ovat tarkkaan rajattuja. (Vilkka 2005, 73-74)

Kyselytutkimuksen etuna pidetdan yleenséd myaos etté, niiden avulla voidaan keratéa
laaja tutkimusaineisto: tutkimukseen voidaan sgaalpn henkilditd ja voidaan myos
kysya monia asioita. Kyselymenetelma on tehokask&e saastda tutkijan aikaa ja
vaivanndkoa. Jos lomake on suunniteltu huoleliisasteisto voidaan nopeasti kasitella
tallennettuun muotoon ja analysoida se tietokorsenla. Kyselytutkimukseen liittyy
myds heikkouksia. Tavallisimmin aineistoa pidetgémallisena ja tutkimuksia teoreet-

tisesti vaatimattomina. (Hirsijarvi ym. 2006, 184)

5.2.2 Kyselylomakkeen laatiminen
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Maarallisella tutkimusmenetelmalla tehdysséa tutkismssa tarkein asia on kyselylo-
makkeen suunnittelu. Kyselylomakkeen suunnittelallgdad, etta tutkija tietaa tutki-
muksensa tavoitteen eli mihin kysymyksiin han osinefissé vastauksia. Tutkimuksen
tavoitteita ja tutkimuskysymyksia vasten tutkija wegaritella, mitk& ovat taustamuuttu-
jat eli selittavat tekijat (esim. sukupuoli, koulat sosionominen asema), joilla on vai-
kutusta tutkittaviin asioihin eli selittaviin muuftin. (Vilkka 2005, 84)

Vaikka tutkimuksen aihe on tarkein vastaamiseekuttava seikka, voidaan myds lo-

makkeen laadinnalla ja kysymysten tarkalla suuehilta tehostaa tutkimuksen onnis-
tumista. Kysymyksia voidaan muotoilla monella téaalYleensa kaytetddn kolmea
muotoa: Avoimet kysymykset, joissa esitetdén vasykiys ja jatetaan tyhja tila vasta-
usta varten; monivalintakysymykset, joissa tutkijalaatinut valmiit numeroidut vasta-

usvaihtoehdot ja vastaaja merkitsee rastin taiastag lomakkeesta valmiin vastaus-
vaihtoehdon tai useampia vaihtoehtoa jos sellabiga on annettu; sek& asteikkoihin
eli skaaloihin perustuva kysymystyyppi, joissa ef§iéin vaittdmia ja vastaaja valitsee
niistd sen, miten voimakkaasti han on samaa miaitéri mielta kuin esitetty vaittdma.

(Hirsijarvi ym. 2006, 186-189)

Monivalintakysymyksissa kysymysmuoto on standartdati vakioitu. Vakioiminen
tarkoittaa, ettd kaikilta kyselyyn vastaavilta kiggn sama asiasisaltd tdsmalleen samal-
la tavalla. Standardoiduilla kysymyksilla tavoitelh kysymysten vertailukelpoisuutta.
Informoidusta kyselysta puhutaan kun kysely on jolainen kyselylomakkeen ja hen-
kilokohtaisen haastattelun valimuoto. (Vilkka 20@3, 86 )

5.2.3 Haastattelu

Haastattelu on siind suhteessa ainutlaatuinen riletaumenetelma, ettéd siina ollaan
suorassa kielellisessé vuorovaikutuksessa tutkitt&anssa. Tastéa seikasta on sekéa etu-
ja ettd haittoja. Suurimpana etuna pidetdan ylegmssiavuutta aineistoa keratessa.
Haastattelussa voidaan s&adella aineiston keroutstavasti tilanteen edellyttamalla
tavalla ja vastaajia myotaillen. Lisdksi haastaeh on enemméan mahdollisuuksia tul-

kita vastauksia kuin esimerkiksi postikyselyssérgi#irvi ym. 2006, 193-194)
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Haastattelu on kuin kolikko, jolla on kaksi puoltdaastattelu vie aikaa. Haastatteluun
katsotaan myos sisaltyvan monia virhelahteita jetikeeutuvat niin haastattelijasta kuin
haastateltavastakin ja itse tilanteesta kokonagsisutHaastateltava voi esimerkiksi ko-
kea haastattelun monella tavalla itsedan uhkaavaksgielottavaksi tilanteeksi. (Hirsi-
jarvi ym. 2006, 195)

Kaytan tutkimuksessani myos strukturoitua haadtetteli lomakehaastattelua, jonka
Hirsijarvi ym. (2006) maarittelee seuraavasti: Nite&@ mukaan haastattelu tapahtuu
lomakehaastattelussa lomaketta apuna kayttaen. kKlaraasa kysymysten ja vaitteiden

muoto ja esittamisjarjestys on taysin maarattyl93.)

5.3 Aineisto ja suunnitelma sen kasittelysta

Haastattelin Suomalaisia matkustajia terminaalmak&sessa henkilokohtaisesti kyse-
lykaavakkeen avulla. Lisaksi kyselyita jaettiin t@selvityksessa, jolloin jokainen mat-
kustaja voi vastata kyselyyn omassa rauhassa gafpah taytetyn kyselyn joko termi-
naalin kahvilaan tai l[ahtéportille. Otoksen suuehit suuruus oli noin 180 matkustajaa.
Yht& lentoreittia kohden tulisi haastateltavia n8ihhenkildd. Kyselyt suoritettiin tam-
mikuun 2008 aikana. Saadut vastaukset kirjattiastollisesti kasiteltavaan muotoon ja
analysoitiin. Analyysitapana kaytan selittamisegrkiyaa lahestymistapaa, jossa kayte-

taan tilastollista analyysia ja paatelmien tekoa.

Paatelmien teolle on tyypillista, ettd havaintojeoteta sellaisinaan, vaan havaintoja
punnitaan Kriittisesti, niitd analysoidaan, niideshjalta luodaan kokoavia nakemyksia

asioihin eli kehitellaan synteeseja perusasiostasijarvi ym. 2006, 172)

Ylikosken (2000) mukaan tilastollisten menetelmigiytosta on analysoinnissa paljon
hyotya, koska niiden avulla isosta tietomassastadaan esille oleellinen,
Yksinkertaisimmillaan asiakastyytyvaisyystietojaktstellaan vain prosenttilukujen ja
keskiarvojen avulla. Tutkimustuloksena saadaanlketyytyvaisyyden taso seka koko
asiakaskunnassa etté eri asiakassegmenttien tygyysa Taméan lisdksi saadaan tietoa

siitd, miten hyvin organisaatio on menestynyt dsaglle térkeissa asioissa ja mik&a on
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naiden asioiden tarkeysjarjestys. Tulokset esitetaéilukkoina ja kuvioina. (s. 165-
166)

6 TUTKIMUKSEN TULOSTEN ESITTELY JA ANALYSOINTI

Tarkastelen tuloksia sek& vastaajien kokonaismdgadtta ettd lennoittain. Kuvaajina
ovat diagrammit ja lennoittain tarkastelu tapahliséksi taulukoiden avulla. Lukuina
on kaytetty pddosin prosentteja, jotka summautavs sataan desimaalien pyoristyk-
sistd johtuvia poikkeamia lukuun ottamatta. Kuvesgi on my0s kaytetty vastaajien
lukuma&arid. Tulosten perusteella syntyvaa matkastafiilia ei oletettavasti voida pitaa
kovinkaan luotettavana, silla kyselyyn on osalimstu vain suomalaisia matkustajia,
mutta suuntaa antavana sitd voidaan toki pitaakhdsjien avoimet kommentit ovat

litteen& tyon lopussa (Liite 2).

6.1 Taustatiedot

Otoksen suuruudeksi tuli lopulta 173 hyvaksyttévtisttettyd kyselya, joista 28 vasta-
usta tuli Bremenin matkustajilta, 35 Dublinin magkajilta, 33 Frankfurt Hahnin mat-

kustajilta, 14 Milanon matkustajilta, 26 Riian maskajilta ja 37 Lontoon matkustajilta
(Kaavio 1).Riian ja Milanon matkustajat palauttivat kyselykéikista vahiten, mutta

kyselyiden maaraa saatiin lahes tavoitteeseendeiythyvaksi muiden reittien matkus-
tajien suurempaa vastaushalukkuutta. Riian relhiaiget matkustajaluvut vuoden alus-
sa ja Milanon reitin suuri ulkomaalaisten maaré&uwtivat selvasti kyselyiden maaran
pienuuteen kyseisiltd lennoilta. Matkustajia hatedtien ja kyselyita jaettiin tammikuun

2008 ajan.



33

aros

37
35

!

@ Bremen
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B Frankfurt Hahn
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KAAVIO 1. Koko kyselyn otos.
Vastaajista oli naisia 62 % ja miehia 38(B@aavio 2).Naisten osuus oli lennoittainkin

suurempi kuin miesten. Riian lennon vastaajistateaija miesten osuus meni tasan 50
% / 50 %. Ikaa kysyttaessa suurin osa kaikistéaagista eli 42 % oli 16—25-vuotiaita,
23 % 26-35-vuotiaita, 17 % 36—45-vuotiaita, 8 % FHvuotiaita ja 10 % 56—65-
vuotiaita. Yli 66-vuotiaita vastaajia ei ollut l&aan.(Kaavio 3)Kun tarkastellaan tu-
loksia lennoittain, eroavat Frankfurt Hahn, MilajaoRiika kaikkien vastanneiden ko-
konaisméaarasta siten, ettda Frankfurt Hahnin toisselsrin osa vastaajista oli 36—46-
vuotiaita, Milanon suurin osa vastaajista oli 36—6otiaita, ja Riian matkustajista
valtaosa oli 26—35-vuotiaita. Yhteenvetona voidiaitenkin huomata, ettéa lukuun ot-
tamatta Riian matkustajia, kaikilta lennoilta sahvdyli puolet on alle 35-vuotiaita.
(Kaavio 4)

SUKUPUQOLI

O Mehig; 38%

B Naisia; 62%

KAAVIO 2. Kaikkien vastaajien sukupuoli.
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KAAVIO 3. Kaikkien vastaajien ika.
IKA
100 %
80 %
60 %
40 %
20 % +
0%
Bremen Dublin Frankfurt Mlano Riika Lontoo ‘Yhteensa
0 66+
B 56-65 14% 3% 12% 14% 8% 11 % 10 %
046-55 7% 6% 3% 7% 16% 8% 8%
036-45 11% 11% 21% 36 % 24% 11 % 17 %
B 26-35 29 % 26 % 12% 29% 36 % 17 % 23%
016-25 39 % 54 % 52 % 14% 16 % 53% 43 %

KAAVIO 4.Vastaajien ika lennoittain

Kyselyn kohdassa kolme pyydettiin vastaajaa ilmaithan maakunta, jossa han asuu.
Suurin osa (38 %) kaikista vastaajista oli Pirkaalt@aja toiseksi suurin osa (20 %)
Uudeltamaalta. Kolmantena tuli Varsinais-Suomi leltsélla prosentilla.
maakunnat eivat nousseet kovinkaan vahvasti eSléakunnasta, Keski-Suomesta ja
Pohjois-Pohjanmaalta tuli kustakin viisi prosenttmatkustajista, Kanta-Hameesta ja
Etela-Savosta kolme prosenttia, Paijat-Hameestandtaaksosta, Etela-Karjalasta ja
Eteld-Pohjanmaalta kaksi prosenttia sekd Pohjanayaééski-Pohjanmaalta, Pohjois-
Savosta, Kainuusta ja Lapista yksi prosentti. Itideltamaalta, Pohjois-Karjalasta ja
Ahvenanmaalta ei ollut yhtdan matkustajé€aavio 5). Lennoittain tarkasteltuna
ainoastaan Dublinin lennolle tuli Pirkanmaata enémnmatkustajia Uudeltamaalta.

Kolmas maakunta aiheuttaa hajontaa miltei lennaittdMuut maakunnat eivat juuri

erotu kaavioistgKaavio 6).

34
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KAAVIO 5. Maakunnat, joista vastaajat tulivat.
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@ Uusimaa

KAAVIO 6. Maakunnat, joista vastaajat tulivat; lesittain.
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60 % +—

e
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Kun verrataan tuloksia halpalentoyhtididen matkagtafiilin (Lagerstrém, 2005, 4),
ja siihen milta paikkakunnalla matkustajat saapuilentokentélle, on vain pienta
hajontaa, silla Frankfurt Hahnin lennoille matkiistauli Uudeltamaalta 18,3 prosenttia
(tama& raportti 15 %), Varsinais-Suomesta 6,3 pribse(tama raportti 9 %) ja Keski-
Suomesta 10,2 prosenttia (tama raportti 9 %). 8uero oli Pirkanmaalla, josta tuli
Lagerstromin raportissa 28,8 prosenttia vastaggstassa tutkimuksessa 42 prosenttia.
Lontoo Stanstedin lentoja tarkasteltaessa eroablikelda pienemmat, silla Pirkanmaalta
tuli 33,6 prosenttia (tamé raportti 35 %), Varssa8uomesta 6,7 prosenttia (tdméa
raportti 5 %) ja Keski-Suomesta 4,3 prosenttia &araportti 5 %). Suurin ero oli
Uudellamaalla silla Lagerstréomin raportissa luku23,1 prosenttia ja tassa raportissa

19 prosenttia vastaajista. Vertailupohjana on Kk#yte Halpalentoyhtitiden
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matkustajaprofiilin  (Lagerstrom, 2005, 4) kysymgstyksi, joka kertoo milta
paikkakunnalta matkustajat saapuivat kentélle jtéi missa he asuvat, silla vastaajina
ovat olleet muutkin kuin suomalaiset matkustajailti Stulokset ovat kovin

samankaltaiset eli selvasti Pirkanmaan osuus kauncstlkeasti.

Kohdassa neljd pyydettiin maaritteleméaan asuinaluggppi. Prosentuaalisesti suurin
osa vastaajista asuu kaupungin lahiossa tai egik&igdueilla (45 %) ja kaupungin
keskustoissa (44 %). Maaseudun taajamista tai sleegkuksista tuli kahdeksan pro-
senttia vastaajista ja maaseudun haja-asutustalk®lme prosenttigdkaavio 7).Tar-

kasteltaessa lennoittain, ei eroavaisuuksia juarikale eli matkakohde ei nayttaisi vai-

kuttavan siihen, minkalaiselta asuinalueelta matfassaapuvaiKaavio 8).

ASUINALUEEN TYYPPI

O Maaseudun
haja-

asutusalue;
3%

O Maaseudun
taajame; 8%

O Kaupungin
taajama 44 %

B Kaupungin
18hi6 45 %

KAAVIO 7. Asuinalueen tyypit, joista vastaajat tusi.

ASUINALUEEN TYYPPI

100 %
80 % ~
60 %
40 %

20 % +

0%
Bremen | Dublin | Frankfurt| Milano Riika Lontoo |Yhteens&a

O Maaseud. Haja-asutus 3% 6% 4% 3% 3%
O Maaseud. Tagjama 9% 3% 7% 12% 14% 8%
B Kaupungin |&hi6 43 % 37 % 52 % 36 % 62 % 41 % 45 %
@ Kaupungin keskusta 57 % 49 % 39% 57 % 23% 43 % 44 %

KAAVIO 8. Asuinalueen tyypit, joista vastaajat tdit; lennoittain.
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Kysyttdessa vastaajien koulutusta kohdassa wiigeni, etté suurin osa vastaajista kay
tai on kaynyt yliopiston tai tiedekorkeakoulun (%ilvastaajista). Toiseksi suurin osuus
olivat ammattikorkeakoulun kayneet (24 %), sittakion (19 %), ammattikoulun (10
%) ja pienimpéana joukkona peruskoulun (6 %) kayrigaavio 9). Tarkasteltaessa tu-
loksia lennoittain, ei suurta eroa nayttaisi olevaaitkustajien kokonaismaaraan verrat-
tuna, joten voisi olettaa, ettd matkakohteellailla,anitd matkustajat ovat koulutuksel-

taan, ei ole yhtenevaisyyttgaavio 10)

KOULUTUS
O Peruskouu;
6% B Ammattikou
u
B VYiopisto tai 10%
tiedekorkea;
41% R
O Lukio; 19%

0 AMK; 24%

KAAVIO 9. Vastaajien koulutus.

KOULUTUS

100 %
80 %
60 %
40 %

20 %

0%
Bremen | Dublin | Frankfurt| Milano Riika Lontoo |Yhteensa

B Viopisto- tai tiedekork. | 43 % 46 % 55% 36 % 42 % 24% 41 %
OAWK 39% 17 % 15% 29% 19% 27% 24%
O Lukio 14 % 26 % 18% 14 % 15% 19% 19%
B Ammattikoulu 4% 3% 9% 7% 12% 24% 10%
@ Peruskoulu 9% 3% 14 % 12% 5% 6%

KAAVIO 10. Vastaajien koulutus lennoittain.

Kyselyn kohdassa kuusi kysyttiin vastaajan amnydititad. Vastaajista valtaosa (38 %)
on tyontekijoitd ja lahes yhta suuri osa opiskébjo(36 %). Johtavassa asemassa ja
yrittajana tai yksityisena ammatinharjoittajanantiiia oli kumpaakin yhta suuri osa (9

%) vastaajista. Elakeldisia oli kolme prosenttiati&iteja tai -isia kaksi prosenttia, ja
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tyottomia yksi prosentti vastaajista. Kaksi prosiant vastaajista ilmoitti
ammattiryhmakseen muu; 3 henkil6d heista oli opetja yksi henkildé muusikko.
(Kaavio 11) Lennoittain tarkasteltaessa nayttaisi siltd, edfiiskelijoista valtaosa
matkustaisi Bremeniin, Dubliniin ja Frankfurt Halmi(noin puolet kunkin lennon
vastaajista). Tyontekijoiden osuus pysyy aika dadlamana matkakohteesta toiseen,
mutta Milanoon nayttaisi matkustavan heista vala(®t %). Myos Riian (42 %) ja

Lontoon (38 %) matkustajista suurin osa on tyondeki. (Kaavio 12)

AVIVATTIRYHMA
o 64 63 @ Johtava asema
60 m Yrittéja / Yksityinen
ammatinharjoittaja
50 O Tyontekija
40 0 Opiskelija
m Elakeléinen
30
@ Kotiaiti / -isa
20 Eie) Eie)
| Tyoton
10— &
- 3 2 4 0 Muu
(o]

KAAVIO 11. Vastaajien ammattiryhmat.

AVMATTIRYHMA
100 % ~
80 %
O Muu
| TyOton
60 % - @ Koti-aiti / -isa
W Elakelainen
0O Opiskelija
40 % + O Tyontekija
B Yrittsj& / yksit. Ammatinh.
20% | @ Johtava asema
0%
B:;m Dublin F'jr't‘kf Miano| Riika "ogto Y:;:le
O Muu 4% 7% | 4% | 3% | 2%
m Ty6toNn 3% 3% | 1%
@ Koti-aiti / -isa 4% 3% 3% | 2%
W El&kelainen 7% | 3% 7% | 4% | 3% | 3%
O Opiskelija 509 | 60% | 45% | 7% | 12% | 24 % | 36 %
O Tyontekija 299% | 34% | 30% | 64% | 42% | 38% | 38 %
B Yrittaja / yksit. 3% | 15% 15%| 16% | 9%
Ammatinh.
O Johtavaasema | 7% 3% | 21% | 23% | 11%| 9%

KAAVIO 12. Vastaajien ammattiryhmat lennoittain.
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Kohdassa seitseman tiedusteltiin vastaajan tulojmi@ssa. Vastaajista |ahes puolet (43
%) ilmoitti tuloikseen alle 20 000 € vuodessa. S@k&00 - 30 000 € ettd 31 000 —
40 000 € vuodessa tienaavia oli kumpaakin ryhmago Mastaajista. Yli 41 000 € vuo-
dessa tienaavia oli 12 %. 17 % vastaajista ei mafukertoa tulojaan(Kaavio 13)Kai-
killa muilla paitsi Riian lennoilla suurimman osarot olivat alle 20 000 €. Riian mat-
kustajista valtaosa (38 %) kertoi tienaavansa 31-080 000 €. Lahes kolmasosa Riian
matkustajista ei halunnut kertoa tulojaan, ja d@linnollen suurin joukko, joka tuon tie-

don halusi jattaa kertomattg@g<aavio 14)

TULOT €/ wuosi
80
72
701
60
50 malle 20 000
21 000 - 30 000
40 0131 000 - 40 000
0 0 Yli 41 000
0 25 > B Ei halua kertoa
21
20
101

o

KAAVIO 13. Vastaajien tulot.

TULOT €/VUCSI

200 ] i

0% Bremen Dublin | Fankfurt | Mlano Riika Lontoo | Yhteensa
B Ei halua kertoa 18% 17% 15% 14% 27 % 14% 17 %
041000 + 14% 6% 9% 21% 15 % 14 % 12 %
0 31 000 - 40 000 14% 3% 6% 21% 38 % 14% 14 %
| 21 000 - 30 000 7% 23% 15% 14% 2% 14 %
@ -20 000 46 % 51% 55% 29% 19 % 38 % 43 %

KAAVIO 14. Vastaajien tulot lennoittain.
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6.2 Matkustustiedot

Matkaseuraa tiedusteltaessa ilmeni, etta yli kolmeanvastaajista (35 %) matkusti pa-
riskuntana. Lahes kolmannes vastaajista matkusiviia tai ystavien kanssa (28 %).
Yksin matkustajia oli myds lahes kolmas osa (26 P@rheen kanssa matkusti kuusi
prosenttia ja ryhmana viisi prosenttia vastaajif@avio 15)Milanoon lahdettiin sel-
keasti joko pariskuntana (71 %) tai ystavaseuré®8®6o). Kaikki muut reitit jaljittele-
vat selvasti keskiarvoa eli matkustusseurana &b jpuoliso tai ystavat, tai matkaan
[&hdettiin yksin. Ryhména (alle 10 %) tai perheandsa (alle 15 %) matkusti vain pieni
osa vastaajistdKaavio 16)Toki perheen kanssa ja ryhmé&néd matkustetaan pafjotia
kyselyyn on osallistunut vain pieni joukko heidtéatkustajaprofiilia ei tdten voida pi-

taa kovinkaan luotettavana.

MATKASEURA

B Ryhméng; 5%

@ Yksin; 26%
0O  Ystavien
kanssa; 28%
O Perheen
kanssa; 6% B Pariskuntana;

35%

KAAVIO 15. Matkaseura.

MATKASEURA

100 % A

80 % +

60 %

40 %

20 % +

0% Bremen | Dublin | Frankfurt | Milano Rika Lontoo |Yhteensa
B Ryhména 4% 6% 8% 8% 5%
O Ystaven kanssa| 21 % 46 % 27% 29% 12 % 27% 28%
O Perheenkanssa| 11 % 8% 14% 6%
| Pariskuntana 36 % 29% 24% 71% 50 % 27% 35 %
@ Yksin 29% 20% 48 % 23% 24% 26 %

KAAVIO 16. Matkaseura lennoittain.
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Kyselyn kohdassa kymmenen tiedusteltiin matkanoiéwkta. Suurin osa (53 %) vas-
tanneista matkustajista oli lomamatkalla. Ystéwa-sukulaisvierailulle oli lahtenyt 18
prosenttia vastaajista. Tyo- tai likematkalla plideksén prosenttia kyselyyn vastan-
neista ja urheilu- tai harrastematkalle seka opéskaan oli lahtenyt kahdeksan prosent-
tia vastanneista. Viisi prosenttia vastaajistald@itenyt matkaan muista syis{&aavio
17) Kaikilla reiteilla selvasti suurin motiivi matkws oli loma. Suurimmaksi osaksi
Riikaan lahdettiin myods tydasioissa ja Bremeniirgrikfurt Hahniin ja Lontooseen ys-
tava- tai sukulaisvierailulle. Bremeniin, Dublinjifrrankfurt Hahniin ja Lontooseen
veivat myo6s opiskelut. Urheilu- tai harrastematkd#ihdettiin muihin kohteisiin paitsi
Bremeniin.(Kaavio 18)Verrattaessa Lagerstromin (2005, 8) raporttiin,kaatp&aasi-
alliseksi tarkoitukseksi oli suurimmaksi osaksi ditettu ystava- ja sukulaisvierailu, ja
lomamatka sijoittui asteikolla toiseksi. Frankfii#ttihniin oli [&htenyt 40,5 prosenttia
vastaajista ystava- ja sukulaisvierailulle (tAmgoréti 27 %) ja 35,4 prosenttia loma-
matkalle (tdma raportti 27 %). Lontoo Stanstediinldhtenyt 42 prosenttia ystava- ja
sukulaisvierailulle (tama raportti 32 %) ja 35,b%enttia lomamatkalle (tama raportti
57 %). Hajontaa ndiden kahden matkan tarkoituks#itidv siis on, mutta ne pysyvat

kuitenkin molemmissa raporteissa paasyina matkustaa

MATKAN TARKOITUS

g
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@ Urheilu- / harrastematka
B Ty6-/ likematka
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58888388
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KAAVIO 17. Matkan tarkoitus.
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MATKAN TARKOITUS

100 %
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B Ystéa- / sukulaisvierailu
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0%
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@ muu 4% |14 %| 6% 5%

| Ystaa- / 21 %| 6% |27 % 12 %)| 32 %| 18 %
sukulaisvierailu

0 Opiskelu 18 %| 11 %| 12 % 3% | 8%
O Loma 54 %] 60 %| 27 %| 86 %| 50 %| 57 %0| 53 %
B TV6/ liike 4% | 3%|12% 31%| 3% | 9%

KAAVIO 18. Matkan tarkoitus lennoittain.

Kohdassa 11 pyydettiin maarittelemaan matkan kedeasin kesto kaikkien vastausten
perusteella oli neljasta seitsemaan vuorokautt@/@i6Alle kolme vuorokautta kestavia
matkoja oli 24 prosenttia ja yhdesta kahteen viikkaatkalla olleita oli 18 prosenttia.
Kolmesta neljaa viikkoa oli matkalla kolme prosentinatkustajista ja yhdeksan pro-
senttia matkustajista yli kuukaudefKaavio 19) Neljasta seitsemé&a vuorokautta oli
my0s yleisin matkan kesto, kun tarkastellaan tuboksntokohtaisesti. Riikaan lahdet-
tiin eniten alle kolmen vuorokauden ajaksi. Bremelginnoilla yht& suosittu kesto oli
alle kolme vuorokautta kuin alle seitsemankin vikargta. Myds 1-2 viikkoa oli suosit-
tu matkan kesto etenkin Bremenin, Frankfurt HaljairMilano Bergamon matkoilla.
(Kaavio 20)

MATKAN KESTO

myli 1kk; 9%
034 w%oa; 3%

o Alle 3vk; 24 %

01-2 \koa; 18 %

B 4-7 vk; 46 %

KAAVIO 19. Matkan kesto.
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MATKAN KESTO

- []
&)%7 i

60 % -

40 % -

20 % -

0%

Bremen Dublin Frankfurt Milano Riika Lontoo | Yhteensa
myli 1 kk 11 % 17 % 15% 3% 9%
0 34 \koa 7% 6% 7% 3%
O012woa| 25% 17 % 30 % 21% 4% 14 % 18%
B -7 vk 29% 60 % 36 % 71% 27% 59 % 46 %
O -3vk 29% 14 % 12% 69 % 24 % 24%

KAAVIO 20. Matkan kesto, lennoittain.

Kysymyksessa 12 kysyttiin kulkuneuvoa, jolla kyselywastannut oli lentokentélle ky-
seisena paivana saapunut. Vallitsevana kulkuneulemakentélle tultaessa oli oma
auto (51 %). Ryanairin linja-autolla kentélle saapé prosenttia vastaajista, taksilla
kymmenen prosenttia ja paikallisbussilla kahdeksaisenttia vastaajista. 13 prosenttia
vastaajista ilmoitti saapuneensa jollain muullékkakeuvolla. Yksi heista oli tullut ken-
talle vuokra-autolla ja muut matkustajat tuttavandukulaisten kyydilla(Kaavio 21)
Lentokohtaisestikaan tarkasteltuna ei ilmene eiibars ettd oma auto on kaikista val-
litsevin kulkuneuvo kentélle saavuttaessa. Ainaast&rankfurt Hahnin lennolla Ry-
anairin linja-autolla tuli yhta suuri osa (30 %)ikwmalla autolla. Sek& Dublinin (23
%) ettd Lontoon (14 %) lennoille tultaessa toisekdlitsevana kulkuneuvona oli Ry-
anairin linja-auto kun taas Bremenin lennoille italtoisena omalla kyydilla ja Riian
lennoille taksilla. Milanon lennoille toisen sijgakoivat seitsemélla prosentilla seka
Ryanairin linja-auto etté paikallisbusgKaavio 22)Myds Lagerstrémin (2005, 5) tut-
kimuksessa henkildauto oli hallitsevin kulkuneunoif 64 % seka Frankfurt Hahn etta
Lontoo Stansted). Toisena ja kolmantena Lagerstr@aportissa olivat prosentuaalises-
ti juna seka linja-auto, joten ne eivat ole vematsa tahan raporttiin. Se ei kuitenkaan
muuta sitd tosiasiaa, ettd molempina ajankohtinkaytetty eniten omaa autoa kentélle

tultaessa.
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KAAVIO 21. Kulkuneuvo, jolla vastaajat saapuivankille.

KULKUNEUVO

Bremen Dublin | Frankfurt | Milano Riika Lontoo | Yhteensa
= Muu 21% 17 % 15% 12 % 8% 13 %
O Ryanair 11 % 23% 30 % 7% 12 % 14 % 17 %
O taksi 18% 3% 18% 15 % 3% 10 %
m paikallisbussi| 11 % 11 % 6% 7% 4% 8% 8%

@ oma auto 39% 46 % 30 % 86 % 58 % 68 % 51 %

KAAVIO 22. Kulkuneuvo, jolla vastaajat saapuivankile; lennoittain.

Aiempia lentokertoja tiedusteltaessa lahes kolmsuiia@ %) ilmoitti, ettei ollut lentéanyt
Tampereelta Ryanairilla kertaakaan, ja toinen koines (29 %) kertoi lentaneensé yh-
desta kahteen kertaa aiemmin. 18 prosenttia kyselggtanneista oli lentanyt aiemmin
kolmesta viiteen kertaan ja 24 prosenttia yli vhksirtaa.(Kaavio 23) Tarkasteltaessa
lentokohtaisia tuloksia ilmeni, ettd suurin osa\kikolmannes Hahniin ja Milanoon
matkustaneista olivat matkustaneet aiemmin yli kiéstaa. Valtaosa (yli kolmannes tai
enemman) Bremenin, Dublinin ja Lontoon matkustajitstas oli lentédnyt Ryanairilla
yhdestéa kahteen kertaan aiemmin. Riian matkusiagiska kolmesta viiteen kertaan etta
ei kertaakaan aiemmin matkustaneita oli lahes kslosa (31 %). Tuloksista ilmenee,
etta kaikkien reittien matkustajista toiseksi snupsa ei ollut lentanyt kertaakaan ai-

emmin Ryanairilla Tampereelt@aavio 24)
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AEMMVAT LENTOKERRAT RYANAIRILLA
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KAAVIO 23. Aiemmat lentokerrat.

AIEMMAT LENTOKERRAT RYANARILLA
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0% Bremen Dublin Frankfurt Milano Riika Lontoo | Yhteens&
Oyi5x 21% 11% 39 % 36 % 15% 24% 24%
O035x 25% 11% 18% 14 % 31% 11% 18 %
B1-2x 29 % 40 % 18% 21% 23% 38% 29%
O ei kertaakaan 25% 37% 24% 29 % 31% 27% 29%

KAAVIO 24. Aiemmat lentokerrat lennoittain.

6.3 Reitti, tuote, hinta ja markkinointiviestinta

6.3.1 Reitti

Opinnaytteen paatarkoituksena oli selvittaa, milga-autoreiteille olisi mahdollisesti
kysyntdaa miltdkin lentoreitiltd. Tarkasteltaessak&kovastausten maaraa, selvasti
vahvimpana toivereittind on Tampereen reitti 39sprtilla. Toisena tulee Helsingin
reitti, jota toivoi 18 prosenttia kaikista vasta#i. Kolmantena, seitseman prosenttia
vastaajista, toivoi Turun reittia. Jyvaskylan ti@itoivoi kuusi prosenttia, Oulun reittia
viisi prosenttia, Porin reittia nelja prosenttijgHden ja Vaasan reittia kolme prosenttia,
Seingjoen ja Lappeenrannan reittia kaksi prosemsiiga Rovaniemen, Joensuun ja

Kuopion reittia yksi prosentti vastaajista. Lisakghdeksan prosenttia kaikista
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vastaajista toivoi jotakin muuta reittid. Toiveimdivat reitit Vantaalta, Kajaanista,
Raumalta, Mikkelistd, Pieksamaeltda, Ylojarvelta, rikk@aosta, Savonlinnasta,

Nummelasta, Uudestakaupungista, Forssasta, Hamijgakbtkasta(Kaavio 25)

PAKKAKUNTATOIVEET
80 @ Tampere 39 %
B Helsinki 18 %
701 67 oTuku7%
O Seingjoki 2 %
801 ® Roaniemi 1%
50 4 @ Lahti 3%
B Lappeenranta 2 %
40 +— 0O Joensuu 1 %
31 mPori 4%
30 1 B Inéskyla 6 %
O Vaasa3%
217 - » =6 D Ouu5%
104 a 7 s 8 B Kuopio 1%
3 3 3 3 2 BMw 9%
0

KAAVIO 25. Paikkakunnat, josta bussin toivottaiskalkevan.

Kaikille muille lennoille paitsi Dublinin lennoillselvasti suurin kysyntéa oliampereen
linja-autoreitilla: Bremen 54 %, Dublin 14 %, Frdnk Hahn 48 %, Milano 64 %, Rii-
ka 31 % ja Lontoo Stansted 38 #elsinki tulee hyvana kakkosena, paitsi Dublinin
lennoille, joille selvéasti suurin kysynté oli Helgjin linja-autoja Milanon lennoille, joil-
le Helsingin linja-autoa kysyttiin prosentuaalisesista kolmantena. Helsingin linja-
autojen kysynta lennoittain: Bremen 18 %, Dublin9d6Frankfurt Hahn 18 %, Milano
7 %, Riika 15 % ja Lontoo 16 %.urun reittid toivottiin kaikille muille paitsi Riikan
lennoille. Turun linja-autojen kysynta lennoittaBremen 11 %, Dublin ja Frankfurt
Hahn 9 %, Milano Bergamo 14 % ja Lontoo Stansté@d.3Viuut reitit, jotka nousevat

prosentuaalisesti selvasti esiin ovat Oulun ré&tiblinin lennoille (17 %), Jyvaskylan

reitti Riikan lennoille (15 %) seka Lahden reitbrtoon lennoille (11 %). Selvaa muis
ta esiin nousevaa kysyntaa ei kuitenkaan synnyekdtin muille reiteille kuin Tampe-

reen ja Helsingin reiteillgKaavio 26)
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KAAVIO 26. Paikkakunnat, josta bussin toivottaisknlkevan lennoittain.

6.3.2 Tuote

Kohdassa 15 kysyttiin kuinka téarkeana kyselyyn amastit piti lisdpalveluja, jotka maa-
rittelin seuraaviksi: WC, lehdet, tarjoilu ja TWideot. Mielipiteita lisédpalveluiden tar-
keydesta tarkastelen ainoastaan matkustajien kadwéarien perusteella, silla en née
tarvetta tarkastella tatd osiota lentokohtaisédti. mille lennolle matkustaja tulee, ei
oletettavasti vaikuta hanen mielipiteisiinsa liajatojen lisapalveluista. Lisapalveluista
W(C koettiin erittdin tarkeéksi (48 %) tai ainakinkééksi (30 %). 13 prosenttia oli sita
mieltd, etta vessa ei ole juurikaan tarkea linjipssa ja yhdeksan prosenttia ei pitanyt
tata palvelua lainkaan tarkeana. Suurin osa vastiad{l5 %) koki, ettdehdeteivat ole
juurikaan tarkeita linja-autossa. Kuitenkin sekda@kaan tarkea (27 %) etta tarkea (22
%) jakoivat mielipiteitd. Vain kuusi prosenttia taajista koki lehdet erittain tarkeiksi.
Yli puolet vastaajista (53 %) oli sitd mielta, etd#joilu ei ole lainkaan téarkea lisdpalve-
lu. Myoskaan noin kolmannes (31 %) ei pitanyt f@grikaan tarkeand. Kuitenkin 17
prosenttia vastaajista oli sitd mieltd, etta tdwjsaisi linja-autossa olla silla 12 prosent-
tia vastaajista piti tata tarkeana ja viisi prosiargrittéin tarkeanarlv:ta tai videoitaei
juuri linja-autossa tarvita, silla puolet (50 %)sta@ajista ei pitanyt niita lainkaan tarkei-
na ja noin kolmannes (31 %) ei juurikaan tarkekditenkin 12 prosenttia vastaajista

piti Tv:ta ja videoita tarkeina ja seitseman prdsarerittain tarkeind(Kaavio 27)
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LISAPALVELUIDEN TARKEYS
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O Ei juurikaan tarke&a 13% 45 % 31 % 31%
B Tarked 30 % 2% 12% 12 %
O Erittéin térke& 48 % 6% 5% 7%

KAAVIO 27. Lisapalveluiden tarkeys matkustajille.

6.3.3 Hinta

Kysymyksen kuinka paljon vastaajat olisivat valmiinaksamaan linja-autokyydista
suoraan lentokentélle, taulukoin niin, etta eritehuuttujiksi vastaajan maaritteleman
hinnan, ja paikan josta han toivoi linja-auton wale. Talla mahdollistin sen, etta kysy-
myksen tietoja voidaan kayttaa. Kaytan kaavionysglen vuoksi vain viitta eniten toi-
vottua paikkakuntaa; Tampere, Helsinki, Turku, 3kyéé ja Oulu.

Tampereenlinja-autoa toivoneista noin puolet (49 %) olisivat valmiitaaksamaan
linjasta alle viisi euroa. 38 prosenttia olisivatimiita maksamaan enintadén kymmenen
euroa ja kymmenen prosenttia enintdan 15 eurod. Wil olisi valmis maksamaan
linjasta enintddn 20 euroa ja yksi jopa maksimissza euroa. Helsingin linja-autoa
toivoneista suurin osa eli 39 prosenttia vastamjdisivat valmiita maksamaan linja-
autosta enintdan 20 euroa. 25 prosenttia makshEEingistatulevasta linja-autosta
enintdan 15 euroa ja 21 prosenttia enintdan 25aeBeitseman prosenttia maksaisi
maksimissaan 10 euroa matkasta, mutta myos toetteman prosenttia maksaisi
matkasta jopa 30 euro@urun linjasta enintdan 25 euroa olisivat valmiita makaan
50 prosenttia vastaajista, 20 euroa 25 proserdstagjista, 15 euroa 17 prosenttia ja 10
euroa kahdeksan prosenttia vastaajistavaskylanlinjaa toivoneista 40 prosenttia
maksaisivat linja-autoenintdan 15 euroa kun taasr88enttia 25 euroa ja 20 prosenttia
20 euroa. 10 prosenttia vastaajista olisivat vaémpulittamaan Jyvaskylan reitista

enintddn 30 eurod@ulun reitistéd 50 prosenttia vastaajista maksaisi eamtd0 euroa,
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25 prosenttia enintdan 20 euroa. Seka enintddmui2a ettd jopa yli 30 € maksaisi 13

prosenttia vastaajistéKaavio 28)

HINTA
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B3+ € 1
omex 30€ 2 1 4
Emax 25€ 1 6 6 3 1
Omex 20€ 1 11 3 2 2
omax 15€ 7 7 2 4
Emax 10€ 27 2 1
Dale5€ 35

KAAVIO 28. Hinta, joka bussista oltaisiin valmiitaaksamaan.

6.3.4 Markkinointiviestinta

Kohdassa 17 kyselyyn osallistuneilta kysyttiin, t@isie halusivat saada tietoa linja-
autoyhteyksista ja selvasti tarkeimpana viestinvidlimeena he pitivainternetia (Erit-
tain tarked; 95 %) He pitivat myos erittain tark&dai vahintaankin tarkeana, etta tieto
|0ytyy lentoterminaalistg(Erittain tarked; 62 % / tarked; 19 %) séikja-auto- (Erittain
tarked; 44 % / tarked; 28 %) etdutatieasemaltdErittain tarked; 36 % / tarked; 28 %).
Sahkopostintarkeys jakautui kaikkien vaihtoehtojen keskersiatasaisesti. Sdhkopos-
tia ei pitanyt lainkaan tarkeana tai ei juurikaarkeana yhteensa 51 prosenttia vastaajis-
ta ja 49 prosenttia taas oli sita mielta ettd spbkt on tarkea tai erittéin tarkeé viestin-
tavaline. TV:ta tai radiotaei pidetty tarkeana, silla yhteensa n. 90 prosemti sita
mielta, ettd ne eivat ole lainkaan tai ei juurika@rkeitd.Lehtientarkeys mainostettaes-
sa Ryanairin linja-autoyhteyksia jakoi myds hienmarelipiteitd, silla vastaajista 33
prosenttia ei pitanyt lehtid lainkaan tarkeana9aposenttia ei juurikaan tarkeana. 20
prosenttia vastaajista piti lehtid kuitenkin tamk@&ga 18 prosenttia erittdin tarkeana.
(Kaavio 29)



VIESTINTAVALINEET / PAIKAT JANIIDEN TARKEYS

100 %

80 %

60 %

40 %

20 %

11

0O Ei lainkaan térke&
O Bi juurikaan tarked|
| Tarked

0 Erittéin tarkea

0% — "
9 Linja- . |Intem| . | Lehd
termi | autoa| atiea Opost| TV |Radio|
. et . et
naali | sema| sema| i
O Ei lainkaantarkea | 15 | 23 | 31 41 105 | 60
O Ei jurikaan tarkea| 17 | 25 | 30 47 | 61 | 51 | 50
| Tarkea 33| 49 | 49 5 41 19 13 | 34
O Erittéin térke& 108| 76 | 63 | 165 | 44 4 4 29

KAAVIO 29. Viestintavalineiden ja paikkojen tarkegsatkustajille,

50

Kysyessani matkustajilta (kohta 18) kokevatko hensansa tarpeeksi tietoa Ryanairin

linja-autoyhteyksista kaksi kolmasosaa (69 %) keki& tietoa ei ollut tarpeeksi saata-

villa. Kolmannes (32 %) oli kuitenkin sita miel@tta tiedotus oli ollut riittdvagKaa-

vio 30) Liséksi pyysin vastaajia arvioimaan asteikolla, lkdinka helposti tieto linja-

autoyhteyksista ja aikatauluista |6ytyy heidan kuoketensa perusteella internetista.

Yhteensa 39 prosenttia vastaajista oli sitd mietté tieto yhteyksista 16ytyi internetista
huonosti (26 %) tai erittain huonosti (13 %) jagdnsa 29 prosenttia oli sitd mielta, etta

tieto 16ytyi hyvin (24 %) tai erittéin hyvin (5 %32 prosenttia vastaajista ei ollut kayt-

tanyt palvelua lainkaariKaavio 31)

TIEDOTUKSEN RITTAVYYS

KAAVIO 30. Mielipiteet tiedotuksen riittdvyydesta.
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KAAVIO 31. Mielipiteet internetmainonnan l8ydettdxden helppoudesta.
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Kysyin viela kaikilta kyselyyn osallistuneilta vavatko he ajatella tulevansa lentoken-

talle Ryanairin linja-autolla. 90 prosenttia katei®sallistujista vastasi, etta voisi ajatel-

la kayttdvansa linja-autoyhteyttéd ja vain 10 prosaroli sitd mieltd, ettd ei kayttaisi

linja-autoa.(Kaavio 32)Tiedustellessani viela syyta siihen, miksi linjstea ei kaytet-

taisi, suurimmaksi syyksi ilmeni kayton vaikeus grbsentilla. 28 prosenttia oli kerto-

nut syyksi reittien epasopivuuden, 22 prosenttinéin ja kuusi prosenttia aikataulut.

Kukaan ei maininnut, etta riittdmatdn mainontaiolagkuttanut valintaan(Kaavio 33)

TULEVAISUUDESSABUSSILLA

El, 10 %

KYLLA; 90 %

KAAVIO 32. Vastaajien valmius kayttaa bussia tulisvadessa.
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KAAVIO 33. Syyt, miksi bussia ei kaytettéisi.

6.4 Asiakastyytyvaisyyskysely

Kaikista kyselyyn osallistuneista 30 prosenttiakélyttanyt Ryanairin linja-autoyhteytta
aiemmin.(Kaavio 34)Matkustajia, jotka olivat kayttaneet linja-autdaramin, pyydet-

tiin vield tayttdmaan pieni asiakastyytyvaissyysodlyselysta ilmeni, ettd suurin osa
vastaajista (85 %) oli kayttanyt aiemmin Tampergeteytta. Vastaajista loput 15 pro-
senttia oli kayttanyt Helsingin linja-autoa ja Taryhteyttd nolla prosenttia. Turku oli

vaihtoehtona, koska Turun linjaa on kokeiltu aiemr{iKaavio 35)

AEMVMAT KOKEMUKSET BUSSEISTA

B Kyllz; 30 %

o Ei; 70%

KAAVIO 34. Aiemmat bussien kayttokokemukset.
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AEMMIN KAYTETTY BUSSIYHTEYS
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KAAVIO 35. Bussiyhteydet, joita oli kaytetty aiemmi

Tyytyvaisyysosiossa vastaajia pyydettiin arvioimaamaa tyytyvaisyyttaan maaritellen
hintaa, reittid, aikatauluja, mainontaa, lipunmygna lisdpalvelujaHintaan oltiin tyy-
tyvaisempia kuin ei tyytyvaisia prosentein 65 %5/ %. Erittain tyytyvaisia oli 13 %
vastaajista ja kohtalaisen tyytyvaisia 52 prosenti juurikaan tyytyvaisia oli 19 pro-
senttia vastaajista ja 15 prosenttia ei lainkagtytaisia. Myosreittiin oltiin selkeasti
tyytyvaisempia prosentein 90 % / 10 %. Erittaintyyaisia oli 44 prosenttia ja kohta-
laisen tyytyvaisia 46 prosenttia vastaajista. K&isda prosenttia ei ollut juurikaan tyy-
tyvaisia ja vain kaksi prosenttia ei lainkaan tydigia. Aikatauluihin oltiin myo6s
enemman tyytyvaisempia kuin tyytyméattomia prosen€s % / 32 %. Erittain tyytyvai-
sia oli 13 % vastaajista ja kohtalaisen tyytyvaB2dprosenttia. Ei juurikaan tyytyvaisia
oli 19 prosenttia vastaajista ja 13 prosenttiaa@gikaan tyytyvaisia. Kaksi prosenttia
vastaajista ei halunnut vastata kysymykseen.

Markkinointiviestintaaroltiin enemman tyytymattomampia kuin tyytyvaisigogentein
60 % / 31 %. Ei juurikaan tyytyvaisia oli 33 prottemja ei lainkaan tyytyvaisia 27
prosenttia vastaajista. Kohtalaisen tyytyvaisia28liprosenttia ja vain kaksi prosenttia
erittain tyytyvaisia. Kymmenen prosenttia ei haluhvastata. Lipunmyyntiin oltiin
tyytyvaisempia prosentein 79 % / 16 %. 54 prosertti kohtalaisen tyytyvaisia ja 25
prosenttia erittdin tyytyvaisia. Ei lainkaan tyy#ysia ja "ei juurikaa tyytyvaisia” oli
molempia kahdeksan prosenttia. Kuusi prosenttidnadiinnut vastata kysymykseen.
Lisapalveluidenosalta 29 prosenttia vastaajista valitsi kohdan felua vastata”.
Lisapalveluihin oli erittain tyytyvaisid kuusi presttia, kohtalaisen tyytyvaisia 29

prosenttia, ei juurikaan tyytyvaisia 23 prosentiii lainkaan tyytyvaisia 19 prosenttia.
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Na&in ollen suurempi osa (42 %) oli tyytyméattomamigién tyytyvaisia (35 %)(Kaavio
36)

TUOTETYYTYVAISYYS
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KAAVIO 36. Asiakastyytyvaisyysosio bussia kayttdlei

Linja-autoyhteytta kayttaneiltd vastaajilta kysyttivield, ettd olisivatko he valmiita

kayttamaan linja-autoa uudelleen tulevaisuudessike8 sata prosenttia vastaajista oli-
vat palveluun sen verran tyytyvaisia, etta voisikalyttaa busseja vielda uudelleen.
Kymmenen prosenttia vastaajista ei olisi kuitenkaaimis suosittelemaan palvelua

tuttavilleen.(Kaavio 37)

SUGCSITTELUHALUKKUS

B El; 10%

o Kylls; 90 %

KAAVIO 37. Vastaajien suositteluhalukkuus.
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7 TUTKIMUSTULOSTEN YHTEENVETO

Yli puolet (62 %) kaikista vastaajista oli naisifastaajia oli lahes kaikista ikaluokista
lukuun ottamatta yli 66-vuotiaita, mutta selke&stitaosa (42 %) oli 16—25-vuotiaita ja
toiseksi suurin osa 26-35-vuotiaita (23 %). Maakankysyttdessa ilmeni, ettéd suurin
osa vastaajista tuli Pirkanmaalta (38 %) ja toissksirin osa (20 %) Uudeltamaalta.
Kolmantena, kahdeksan prosenttia tuli VarsinaisA®egia. Tiedusteltaessa asuinalueen
tyyppid prosentuaalisesti suurin osa ilmoitti aswsaakaupungin lahidssa tai esikaupun-

kialueilla (45 %) ja toiseksi suurin osa kaupunkgskustoissa (44 %).

Koulutusta kysyttdessa ilmeni, ettéd yli puolet ko&svastaajamaarasta on korkeasti
koulutettuja. 41 prosenttia vastaajista kay takaynyt yliopiston tai tiedekorkeakoulun
ja 24 prosenttia ammattikorkeakoulun. Ammattiryhsgdn valtaosa (38 %) vastaajista
ilmoitti tydntekija ja lahes yhta suuri osa kertdévansa opiskelija (36 %). Tuloja tie-
dusteltaessa ilmeni, ettd suurin osa, lahes p8b6) tienaa vuodessa alle 20 000 €.
Sinansa tulos ei yllatd kun vertaa ammattiryhmg@ssa valtaosa on tyontekijoita tai

opiskelijoita, ja lentoyhtiond on halpalentoyhtio.

Suurin osa vastaajista matkusti pariskuntana, gstéai ystavien kanssa tai yksin. Sel-
vasti suurin syy matkustaa oli loma ja toisenawstdiai sukulaisvierailut. Yleisin mat-

kan kesto oli neljasta seitsemaan vuorokautta.dkemtélle saavuttiin paaosin omalla
autolla. Myds Ryanairin yhteyslinja-autoa kaytettjonkun verran. Kolmanneksella
vastaajista ei ollut aiempia lentokokemuksia Ryaltaiterminaali kahdesta ja kolmas

osa oli lentanyt aiemmin yhdesté kahteen kertaa.

Reiteista selvasti suurin kysynta kaikista tarjalkeista oli Tampereen reitilla. Toisena
oli Helsingin reitti ja kolmantena Turun reitti. Blinin lennoille oli suurin kysynta Hel-

singin linja-autosta. Suurin kysynta Turun reititlé Milano Bergamon lennon vastaa-
jilla. Turun reitin kysyntaprosentti on kuitenkinim pieni, ettd se hadin tuskin eroaa

muista vahiten "aania” saaneista.

Lisapalveluista WC:ta pidettiin erittiin tarkeahti@ ei juurikaan téarkeing, tarjoilua ei
lainkaan tarkea eikd myoskaan TV:ita ja videoitaeftyd lainkaan tarkea. Tassa
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kyselyssa ei ole eritelty matkan pituutta eli okstena on ollut, ettd vastaukset
annettaisiin yleisesti ottaen. Olettaahan voi, é#apalveluiden téarkeys suurenee ja

korostuu, matkan pidentyessa.

Viisi eniten toivottua linjaa olivat Tampere, Helki, Turku, Jyvaskyla ja Oulu. Kysyt-

tdessa mité linja-autosta oltaisiin valmiita makaam kéaytettiin edella mainittuja kau-
punkeja. Tampereen linjasta maksettaisiin allsi @uroa, Helsingin linjasta enintaan
20 euroa, Turun linjasta pulitettaisiin enintdéédne2Boa, Jyvaskylan linjasta maksimis-

saan 15 euroa ja Oulun reitista oltaisiin valnmitaksamaan enintéan 30 euroa.

Internetia pidettiin kaikista tarkeimpand markkimoriestinnan valineend, silla lahes
kaikki pitivat sita erittain tarkedna. Tarkeina @itin myods lentoterminaalia, linja-
autoasemaa ja rautatieasemaa. Mielipide séhkopidskaydesta jakautui melko tasai-
sesti, silla 51 prosenttia ei pitéanyt sahkoposirkgana kun taas 49 prosenttia piti sité
tarkeana mainonnan valineend. Suurin osa vastajisimyos sita mieltd, ettd TV ja

radio seka lehdet eivat ole niin kovin tarkeita mo@mnan valineita.

Kaksi kolmasosaa koki, etta tietoa linja-autoyhgsté ei ollut tarpeeksi saatavilla ja
vain kolmas osa oli tyytyvainen tiedotukseen. Inétin kautta tietoa etsineista 39 pro-
senttia oli sitd mieltd, etta tieto linja-autoyhteigta aikatauluista |6ytyi huonosti ja 29

prosentin mielesta hyvin. Kolmannes kaikista vgistteaei ollut kayttanyt palvelua.

90 prosenttia kaikista osallistujista vastasi, ewdisi ajatella kayttavansa linja-
autoyhteyttd ja vain 10 prosenttia oli sitda miek#ta ei kayttaisi linja-autoa. Suurim-
maksi syyksi miksi linja-autoa ei kaytettaisi, ilme&ayton vaikeus. Myds reittien epa-
sopivuuden, hinnan ja aikataulujen kerrottiin vdi&uan valintaan. Kukaan ei mainin-

nut, etta riitthmatdn mainonta olisi vaikuttanut.

Tyytyvaisyysosion yhteenvetona voidaan pitdd, bttdaan, reittiin, aikatauluihin ja
lipunmyyntiin oltiin kokonaisuudessaan kohtalaiggptyvaisia. Lisapalvelut jakoivat
mielipiteitd kohtalaisen tyytyvaisien ja ei juurd@ tyytyvaisten valilla. Mainontaan
oltiin selkeasti kaikista tyytyméattomimpia. Kaikkiisivat valmiita kayttamaan linja-
autoyhteyttd vield tulevaisuudessa, ja lahes j@mimmy6ds suosittelisi palvelua
tuttavilleen.
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8 OMA POHDINTA JA KEHITYSEHDOTUKSET

Tutkimus ei ole valmis viela silloin, kun tuloksat analysoitu. Tuloksia olisi selitetta-
va ja tulkittava. Tulkinnalla tarkoitetaan sitétéetutkija pohtii analyysin tuloksia ja
tekee niistda omia johtopaatoksia. Tulkinta on mgeiston analyysissa esiin nousevi-

en merkitysten selkiyttamista ja pohdintaa. (Hénsij ym. 2006, 213)

Tulokset osoittavat, ettd kovinkaan suuri prosemttitkustajista ei toivo muita kuin
Tampereen linja-autoyhteyttd. Helsingin linja-aut@pasi vajaa viidennes ja kaikkia
muita paikkakuntia alle 10 prosenttia vastaajiekok@isvastaajamaérasta. On vaikea
uskoa, etta tallaisilla prosenteilla uudet linjankattaisivat, tai ainakin tiedotusta tarvit-
sisi lisata moninkertaiseksi nykyiseen verrattuhatkimustulokset osoittavat selvasti,
etta tiedotus linja-autoyhteyksista on kyselyyn licsganeiden mukaan riittdméatonta.
Mikali linja-autoyhteydet halutaan saada kannakisiyiolisikin mielestani aihetta pa-
nostaa selvasti enemman markkinointiviestintaarsi Gyyta pohtia, millaisessa yhtey-
dessa busseista tulisi tiedottaa. Tieto linja-altieyksista pitédisi saada selvemmin esille
internetiin, silla se on oletettavasti kuitenkirytetyin tiedonhankintatapa, kun kyseessa

on paaosin internetista ostettavat lentoliput.

Olisiko mahdollista saada linja-autoyhteydet pareminakukoneiden kautta esiin?
Talla hetkella (26.3.2008) tosin loytyy linkki Gdeghakukoneen kautta Airpron
internet sivustolle, kohtaan linja-autojen aikatdulTama palvelu on tullut saataville
opinnaytetytta tehdessani ja on erittdin suuri pawa tarjontaan. Olisiko mahdollista
saada informaatio linja-autoyhteyksista esimerkiRganairin varausvahvistuksiin tai
ainakin Ryanairin internetsivustolle? Mielestarisobyytd miettid, oltaisiinko valmiita
investoimaan muun muassa edelld mainittuihin soibst, jotta saavutettaisiin yha
useammat matkustajat. Tatd kautta ulkomaalaisemkétkustajat varmasti saisivat
tiedon linja-autoista paremmin. Lienee tulosteruptella selvaa, etta tiedotus Finavian
ja Airpron internetsivustojen kautta on riittdméatineika tata kautta saavuteta tarpeeksi
suurta osaa matkustajista. Tieto toki sielta 10ytyytta selvastikaan riittdvan suuri osa
matkustajista ei kuitenkaan osaa naiden sivustégeuta linja-autoyhteyksia etsia.
Lisaksi voitaisiin kayttaa tehokkaita ja vielapd kmattomia foorumeita, joilla

asiakkaiden tietoisuutta saataisiin lisattyd. Nykygna internetissa on lukuisia
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keskustelupalstoja, joilla saadaan sanaa levitettyipeastikin laajalle alueelle.

Keskusteluja voitaisiin avata useille eri sivuseokuten esimerkiksi matkailupalstoille.

Terminaalin info-pisteessa oleva henkilokunta oaiasemassa markkinoitaessa linja-
autoyhteyksia. Tyontekijoiden aktiivinen suoramanikinti esimerkiksi lentolippua
ostaville asiakkaille lisaisi varmasti ainakin madkajien tietoisuutta linja-
autoyhteyksista. Kritiikki pysakdinnista toisi heldkunnalle myds luonnollisesti tilan-
teen, jolloin matkustajille voitaisiin markkinoidaja-autoyhteyksia ahtaiden ja kallii-
den parkkipaikkojen sijaan.

Vapaissa kommenteissa kritisoitiin varsin kovastitde, ja toivottin muun muassa
opiskelija-alennusta. Alennusta voisikin ehka harkionhan kuitenkin matkustajista
suuri osa opiskelijoita. Mielestani kannattaisi &dlla, kuinka paljon opiskelijahinnat
mahdollisesti liséisivat linja-autolippujen myynti®piskelijat ovat varmasti varsin
tietoisia, ettd tuota opiskelija-alennusta ei Igtai saa ja nain ollen valitsevat
edullisemman vaihtoehdon, joka toistaiseksi on gagbussi. Jo pelkastaan tieto siitd,
ettd alennus on, saattaisi lisatd myyntia, sillaiget oletettavasti kokisivat alennukset
hyvaksi palveluksi.  Lapsialennus voisi olla yhilida paikallaan, silla lienee
kohtuutonta maksaa kolmevuotiaasta lapsesta santa kilin aikuisesta. Nain ollen
voidaan kuvitella, ettd Kalliit lippuhinnat karkatiat lapsiperheet kulkemaan muilla
kulkuvalineilla. Tosin maksavathan lentoliputkimsan verran seka yli kaksivuotiailta
ettd aikuisilta. Periaatteena saattaa tietysti, @tti lapset vievat saman istumapaikan
linja-autosta kuin aikuisetkin. Nain ollen joku aiken, joka maksaisi koko hinnan,
saattaisi jaada ilman paikkaa ja tuottoa tulisiar@man. Tata tilannetta ei oletettavasti
tulla kuitenkaan kohtaamaan ainakaan Helsingininrdianssa, silla linja-auto tuskin
koskaan tulee niin tayteen, ettei sinne kaikki kkhat mahtuisi. Tampereen linja-
autolla taas on tietysti huomattavasti suurempiykié ja linja-autot ovat aina lahes
tdynnd, mutta voitaisiinko miettia olisiko talouliteén hyoty kuitenkin suurempi kuin
menetys siihen néhden, etta silloin talléin jokpsiavie tdyden hinnan maksavan
aikuisen paikan. Saataisiinhan enemman myds pértkéyttamaan yhteysbusseja ja
osoitettaisiin, ettd Airpro on my0s perheystav@linyritys. Mikéali 50 prosentin
opiskelija- ja lapsialennus olisi lilan suuri, viol®htuullinen alennus olla esimerkiksi
20 prosenttia nykyisten lippujen hinnoista, jolldiielsingin linja-autolippujen hinnaksi

tulisi 20 € ja Tampereen linja-autolipun hinnaks £ tai mahdollisesti pydristettyna 5
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€. Tampereen lippu on talla hetkella (19.2.2008)skieuroa ja Helsingin lippu 25

euroa.

Tampereen lipusta oltiin selvasti sitd mieltd, edon liian kallis. On todenné&kdista,
ettd matkustajat valitsevat paikallisbussin, sskimaksaa noin kaksi euroa véahemman
kuin Airpron yhteyslinja-auto. Airpon linja-autollan tosin se valtti, etta linja-auto |ah-
tee kun kaikki matkustajat ovat lennolta saapunaat, taas paikallisbussin aikataulut
eivat ole sidoksissa Ryanairin lentoihin. Tallinobe muuta vaihtoehtoa kuin ottaa
Ryanairin linja-auto keskustaan, jolloin tuo hinteaksetaan vaikka se koettaisiinkin
lian korkeaksi. Liséksi paikallisbussin valintagaikuttaa varmasti se, etta paikallis-
bussi kulkee Tampereen linja-autoaseman ohitseé Aifppron yhteyslinja-auto ei tee.
Linja-autoasema on oletettavasti aivan yhta taede@pi rautatieaseman rinnalla, silla
matkustajat saattavat jatkaa matkaa tai saapua draelfe ihan yhté lailla linja-autolla
kuin junallakin. Tastd syysta olisikin syytda miattkannattaisiko linja-auton reittia
muuttaa kulkemaan linja-autoaseman kautta. Asiatasiun kannalta saattaisi olla
tarkedd myos tarkastella uudelleen Helsingin laygelipun hintaa, silla ei liene koh-
tuullista pyytdaa samaa hintaa matkustajilta, jgfévat pois Hameenlinnassa kuin niil-
t&, jotka matkustavat Helsinkiin saakka. Mielestdalsingin linja-autolipun hintaa tuli-

si siis pohdiskella ja mahdollisesti hinnoitelladelleen valipysakkien suhteen.

Mikali nailla keinoilla saataisiin nykyiset yhteyd&annattamaan, voitaisiin alkaa
kehitella uusia linjoja. Kayttajapotentiaalia kunkén selvasti olisi, silla 90 prosenttia
vastaajista voisi ajatella kayttavansa linja-auteytta tulevaisuudessa. Voitaisiin
harkita uutta linjaa esimerkiksi Turusta aamun ransiiselle ja mahdollisesti illan
viimeisille lennoille, joille nykyisilla lentotaikauluilla on lahes mahdotonta saapua
lentokentalle tai lahtea lentokentélta ilman, ettipyy Tampereella. Juna-aikataulut
eivat ainakaan toistaiseksi kulje "kasi kadessditdgn ja Tampereen linja-autojen
mukaan. Tutkimus tulokset osoittavat, ettd Dublitémnon vastaajista suurin osa
kaipasi reittia Helsingista, joten voitaisiin miéft kannattaisiko Helsingin reittia
kokeilla esimerkiksi iltareitin lisaksi aamun lenit® jotka mahdollisesti palvelisivat
niin Bremenin kuin Dublininkin lentomatkustajia. @neninkin lennoille oli kuitenkin
selvasti kysyntaé Helsingin reitista. Mielestanakaspalvelun kannalta ajateltuna olisi

erittain tarkeda, ettd ainakaan Helsingin iltalajgoa ei poistettaisi tarjonnasta.
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Kyllahdan maan pé&aékaupunkiin tulee paastd Tampekid@tan lentoasemaltakin

viimeisen lennon jalkeen.
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LITTEET

LITE 1

AIRERO

alrport team

Hei

Teen opinndytetyonani uusien linja-autoreittien markkinatutkimusta Airpro
Oy:lle. Tutkimukseni pddtavoite on selvittdd Ryanairin lentomatkustajille tar-
koitettujen linja-autoreittien tarvetta. Tarkoituksena on tutkia, minkalaisille
bussireiteille Tampereen ja Helsingin reittien ohella olisi kysyntdd ja mitka bus-
sireitit vastaisivat asiakkaiden tarpeita. Kysely sisdltdd myos asiakastyytyvaéi-

syyskyselyn matkustajille, jotka ovat jo kdyttaneet bussikuljetusta.

Tutkimuksen tarkoituksena on kartoittaa, miten ja mistd asiakkaat lentoasemal-
le saapuvat ja kdyttdisivatko he mahdollisesti linja-autokuljetusta, jos sopiva
reitti olisi kdytettavissa. Kaikkien vastanneiden kesken arvotaan yksi 100€:n

lahjakortti, jonka voi kdyttdd Ryanairin lentoihin.

Terveisin

Tanja Kantonen
Matkustajapalveluvirkailija

Airpro Oy



LOMAKEKYSELY

Taustatiedot

1 Sukupuoli

O Nainen O Mies
2 Ika
QO 1625 O 2635 O 3645 O 46-55

3 Maakunta, jossa asutte?

Lansi-Suomen Lidni
U Varsinais-Suomi
U Pirkanmaa

U Satakunta

0 Keski-Suomi

Q Pohjanmaa

Q Eteld-Pohjanmaa
Q Keski-Pohjanmaa

Eteld-Suomen Lidni
U Uusimaa

U Itd-Uusimaa

U Kanta-Hiame

Q Paijat-Hame

Q0 Kymenlaakso

Q Eteld-Karjala

Oulun Liani
Q Pohjois-Pohjanmaa
O Kainuu

Lapin Laani
Q Lappi

4 Asuinalueenne tyyppi

Kaupungin keskusta

Kaupungin 1&hid, esikaupunkialue
Maaseudun taajama, asutuskeskus
Maaseudun haja-asutusalue

oooo

5 Koulutus

U Peruskoulu

U Ammattikoulu

O Lukio

U Ammattikorkeakoulu

Q Yliopisto- tai tiedekorkeakoulu

Q 56-65 O 66+

Itd-Suomen Laani
Q Pohjois-Karjala
Q Pohjois-Savo
QEteld-Savo

Ahvenanmaan Liani
U Ahvenanmaa



6 Ammattiryhma

Johtavassa asemassa

Yrittdjd tai yksityinen ammatinharjoittaja
Tyontekija

Opiskelija

Elidkeldinen

Kotiditi / koti-isd

Tyoton

Muu, miki?

oooooo0o0o

7 Tulot vuodessa €

Q -20000 O 21000 -30000 QO 31000 -40 000
O En halua kertoa

Matkustustiedot

8 Mille lennolle olette menossa?

Bremen

Dublin
Frankfurt Hahn
Riika

Milano

Lontoo Stansted

oooooo

9 Kenen kanssa matkustatte?

Yksin

Pariskuntana

Perheen kanssa
Ystdvan/ystdvien kanssa
Ryhmana

ooooo

10 Matkan tarkoitus? (Valitkaa vain yksi vaihtoehto)

Urheilu- /harrastematka

Tyo- /litkematka

Lomamatka

Opiskelu

Ystavia- /sukulaisvierailu 0 Muu

ooooo

)

41 000+



11 Kuinka kauan matkanne kestdd?

O 3vrktaialle O alle7 vrk O 1-2 vkoa
O 3-4 vkoa O yli1lkk

12 Milld kulkuneuvolla saavuitte tinidin lentokentille?

Omalla autolla
Paikallisbussilla
Taksilla

Ryanairin linja-autolla
Jollain muulla, mill4?

ooooo

13 Kuinka monta kertaa olette lentdnyt aiemmin TMP terminaali 2:sta
(Ryanairilla)?

QO En kertaakaan QO 1-2 kertaa O 3-5 kertaa
QO yli5 kertaa

Reitti, Tuote, hinta ja mainonta

14 Mistd ndistd kaupungeista toivoisitte linja-auton kulkevan?
(Valitkaa vain yksi vaihtoehto)

QO Tampere O Joensuu

Q Helsinki Q Pori

Q Turku Q Jyvaskyla

Q  Seingjoki QO Vaasa

QO Rovaniemi d Oulu

QO Lahti U Kuopio

Q Lappeenranta Q Muu, mikad?

15 Kuinka tdrkednd pidédtte seuraavia lisdpalveluita linja-autossa?
4 (Erittdin tarked) 3 (Tarked) 2 (Ei juurikaan tdarked) 1 (Ei lainkaan tarked)

4 3 2 1
1WC Q ®) ) Q
2 Lehdet Q ®) ®) Q
3 Tarjoilu O O O O
4TV / Videot Q Q Q Q



16 Kuinka paljon olisitte valmis maksamaan bussiyhteydestd suoraan lentoken-
talle?

O alle5€ O -10€ O -15€ O -20€6 O -25€ O -30€
QO 31€+

17 Mistd toivoisitte saavanne tietoa Ryanairin bussiyhteyksista?
Kuinka tarkednd piditte seuraavia viestinnédn valineitd? 4 (Erittdin tarked) 3
(Térked) 2 (Ei juurikaan tarked) 1 (Ei lainkaan tarked)

1 Lentoterminaali QO 4 O 3 Qo 2 O 1
2 Linja-autoasemat O 4 o 3 o 2 O 1
3 Rautatieasemat QO 4 O 3 Qo 2 O 1
4 Internet O 4 QO 3 Qo 2 o 1
5 Sahkoposti O 4 O 3 Qo 2 O 1
6Tv Q 4 Q 3 Q 2 QO 1
7 Radio QO 4 O 3 Qo 2 O 1
8 Lehdet QO 4 Q 3 Q 2 QO 1

18 Koetteko saaneenne tarpeeksi tietoa Ryanairin bussiyhteyksista?

O Kylla QO En

19 Arvioikaa asteikolla 1-4 kuinka helposti tieto bussiyhteyksistd ja aikatauluis-
ta 16ytyy internetistd? 1 (Erittdin huonosti) 2 (Huonosti) 3 (hyvin) 4 (Erittdin
hyvin) 0 (Ei kdyttanyt).

O 1 Qo 2 o 3 O 4 O 0

20 Oletteko kdyttdneet aiemmin Ryanairin bussiyhteyttd Suomessa?

QO En QO Kylls

21 Voisitteko ajatella tulevanne lentokentille Ryanairin linja-autolla?

QO En QO Kylld



22 Jos vastasitte “En”, mitkd seuraavista tekijoistd vaikuttavat valintaanne?
(Valitkaa vain yksi vaihtoehto)

Reittien epdsopivuus
Hinta

Aikataulut

Vaikeus

Riittdimaton mainonta

I I N W

Mikali olette kdyttdneet aiemmin Ryanairin bussiyhteyttd, vastatkaa
myds seuraaviin kysymyksiin:

23 Milld bussilla saavuitte lentokentélle?

QO Tampere QO Helsinki Q Turku

24 Onko mahdollista, ettd kaytatte vield tulevaisuudessa Ryanairin bussiyhteyt-
ta?

QO Kyll QO Ei

25 Olisitteko valmis suosittelemaan palvelua tuttavillenne?

QO Kylls QO En

26 Kuinka tyytyvidinen olette asteikolla 1-5 seuraaviin osa-alueisiin?
4 (Erittdin) 3 (Kohtalaisen) 2 (Ei juurikaan) 1 (Ei lainkaan) O (En halua vastata)

4 3 2 1 0
Hinta Qo Q QO o O
Reitti O O O O O
Aikataulut O O O O O
Mainonta O O O o) O
Lipunmyynti O O O O O
Lisapalvelut bussissa O O O o) O



Parannusehdotuksia / Vapaa sana

KITOS KYSELYYN OSALLISTUMISESTANNE.

Vastauksenne on meille tirkei.

Mikdli haluatte osallistua lahjakortin arvontaan, tayttdkadd seuraavat kohdat.
Tietoja ei kdytetd mihinkdan muuhun tarkoitukseen kuin arvontaan.

NIMI

OSOITE

PUHELINNUMERO

SAHKOPOSTIOSOITE




LIITE 2
VAPAAT KOMMENTIT

Rautatieasemalla saisi bussipysékki olla paremsiltée

Bussilippujen myyminen koneessa myods Tampereentganriulevalla reitilla olisi eh-

ka kannattavaa.

AIKATAULUT JA REITIT

Turkuun saisi olla oma bussi, ainakin Lontoon lemjidkeen, kun silloin ei enda paase

milla&n Turkuun.

Helsingin yhteydet ok.

Pohjoiseen yhteydet iltalennoilta!

Bussiyhteyksia lisaa.

Lappeenrannasta paasee Tampereelle jotenkuterajunaltta sieltd on viela kentalle
matkaa. Lisadksi illalla noin klo 19 jalkeen ei pédmihinkddn milladn. Kayttaisin mie-
lellani kenttékuljetusta, jos sellainen olisi. Ena jaksa itse ajaa. Ai niinvliksei Ry-
anair voisi lentdd Lappeenrannasta? Siella on m&mmtta ja rutkasti matkustajapoten-

tiaalia itdrajan takana...

Pyséahtyminen pikalinjapyséakilla valilla Hki- Tampeikoska nykyiset pyséhtymispaikat

ovat kaukana ja bussi kuitenkin kulkee melkein kazhitse. (Klaukkalan pysakki).
Enemman busseja Helsingista
Toivoisin bussiyhteyden Tampereen lentokenttéa -sidki palaavan tarjontaan. Lennan

usein Ryanairilla ja aikaisemmin kaytin bussia He&sn ja takaisin aina. Junallakin

toki paasee, mutta matkustusaika pitenee parittailla ja hintakin on noussut n. 20€



per matka. Nytkin kaytan aina bussia kentdltd Taegre rautatieasemalle ja

painvastoin. Alk&a vain sita lopettako, kiitos!

Suora bussiyhteys kaikille lennoille Helsingisté/ta Paunun 61 kulkemaan myos rau-
tatieaseman kautta! klo 17.10 lennolle todella ladmlehtida Helsingistd muuten kuin
omalla autolla. :( Kaikki bussiyhteydet nettiin yiié sivulle, ettei tarvitse wikipediasta

etsia...

[td-Suomesta on aika hankala saada kuljetusta Tramie

Rautatieasemalta olis hyva paasta kentélle. Juiopiksta on Tampereella 14.53. Bussi

ilmeisesti on jo kerennyt menna.

Suora yhteys Turusta
Parempi aikataulutiedotus

Sopivammat lahtbajat Treen asemalta Pirkkalaad@imvpstoin (Turun junaan)

Ymmarsin, etté ylla tarkoitettiin bussireittejd $uessa. Asun Tampereella, enka ole

kayttanyt. Kaytan jatkuvasti Ryanairin (kasittaakyghteytta Hahn-Frankfurt.

Mina asun Turkussa, kun min&a haluaisin menna Brémenina tulen junalla, joka on
aamulla (n. 8.40) Tampereella. Ryanairin lentomaikanna lahte, ettd mina voi saapua
lentolle (kl 10.00), sitten minun taytyy menna tilkgai tulea yks paivaa sitten ja nous-

ta hotelissa.

Laajemmat yhteydet ympari Suomea. Parempi mainditda.ja aamulennoille enem-

man reitteja.

Tampereen bussien saapumisaikaa terminaaliin giivaiydhaistettavan.

Paremmat yhteydet / aikataulut Helsingin junilta.



Nykyiset aikataulut Tampereelta ovat erittdin huon40 bussiin kerkida ainoastaan
5.19 Helsingista lahtevalla junalla. Jos bussiigi@8.00, niin siihen kerkidisin 3:lla
junalla, joista viimeisin lahtee 6.30 Helsingidiio on ratkaiseva ndin aamulla.

KIITOS. Bussi on hyva palvelu. Suora reitti keslassa, kaikki ovat tyytyvaisia.

Lisda bussivuoroja Helsingista. Kaikille lennoidenyt ole vuoroa. Opiskelija-hintainen
lippu olisi kiva! ©

Bussien lentokentélle saapumisajat ovat todellarkatiset, samoin kentalta lahtevat
bussit — jos lento on kentélla 12.45 ei ole takwaitd ehtii aikataulunmukaiseen 13.10

bussiin.

Lennon saapumisen ja bussin lahdon valilla pitdlisi aikaa enemman. 25min ei valt-

tamatta riita jos lento on hieman myohassa tai atatkkujen tulo kestaa.

Lisda yhteyksia ja opiskelijaystavalliset hinnat.

Yhteys Pohjoiseen klo 15.00 junalta takaisin

En tiennyt aiemmin, etta bussiyhteyksia on muuaitékin Tampereelta.

Bussi voisi kiertda keskustojen kautta. Tietdakdmrssi Hyvinkaaltd lahtee motarin
reunalta.

Aikataulu Helsingista huono -> sovitettava paremneittiaikoihin.

Aikataulut hieman lahemmaksi lentoja, jotta turhaltottamiselta saastyisi bussin saa-

pumisen ja Check-In:n sulkemisen valilla.



MARKKINOINTIVIESTINTA

Ainakin bussiyhteystiedot Tampereen juna-asemadtatditle on netissa vaikeasti 16y-

dettavissa. Joku automaattinen sdhkoposti oligvMéasaada aikatauluista.

Bussiyhteyksista pitisi olla helposti saatavaarmiaatiota Ryanairin sivuilta.

Tiedot busseista ovat riittamattomat! Tieto |6ytgkemalla.

Varausvahvistukseen tietoa bussiyhteyksista.

MAINONTA Airport transfers / googlettamalla esiin. Varaaisvistuksessa saisi olla

maininta bussiyhteyksista.

Matkustin omalla autolla lentokentélle, koska akilrella. Mutta en ole torméannyt Ry-
anair -bussien mainontaan misséén, joten en esl@syti busseista. Jos olisin tarvinnut
bussia, olisin tod. nak. etsinyt tiedon internétigtaytan bussiyhteyttéa Lontoon paassa.
Nettimainonta selkeAmmaksi

Busseista voisi olla mainontaa esim. City-lehdessa

Ryanairin bussiyhteys nakyvilla ainoastaan Pirkikdéantokentan sivuilla. (Tai huonosti

nakyvissd muualla.) Lisatiedotus tarpeen.

Ryanairin www-sivuilta voisi olla selkea linkki bsighteyksiin liittyvaan informaatioon

(itse en tallaista l6ytanyt, vaan piti etsia goodkautta).

HINTA

Mielestani 50 €:n meno / paluu (siis HKI - lentok@&rbussimatkasta) on todella kallis.

Varsinkaan, kun ei ole mahdollista ostaa lippujadedsa, vaan jokainen matka

maksetaan erikseen. Pitdisi olla vaihtoehto ostanompaluu kerralla (+pienella



bonuksella esim. hintaan 45€). Muuten busseissanéildan kommentoitavaa, hyvaa
palvelua olen saanut aina. Kerran englantilaingkgystavani tuli kAymaan Helsingissa
ja kaytti tata bussia. Kuljettaja kertoi Helsinkiutaessa merkittavista rakennuksista ja

se koettiin erinomaisena palveluna (huhtikuu 2007)

Hinta Tampereelta on turhan kallis, ja jos jokinurhussi olisi yht& lahelta kotiani me-

nossa, valitsisin sen.

Mitas luulette kannattaako 4 tai 5 henkisen perHébtee Helsingista bussista, kun ei
ole minkaanlaista lapsialennusta ja koko porukaléksaa matka 100-125 euroa?? Paa-

see helpommin ja halvemmalla omalla autolla.

Bussin hinta voisi olla inhimillisempi (n. 10 — €). Alkoholi tarjoilu olis jees!

Bussilippujen hinnat pidettava kurissa! Hinta jelka Paunun bussilla TRE-Pirkkala on
4 € joten 5 € olisi sopivampi hinta Ryanair bussiBussit Euroopassa kentilta kaupun-
Kiin tietysti elinehto lentoreitille. Barcelonasbassin lahtdlaituri oli vaikea loytaa. Pa-

riisissa OK. Bremen loistaval

Busseihin myo6s opiskelijahinnat -> Nyt yhteys HKPi#kkala halvempi junalla ja bus-
silla TMP — Pirkkala -> opiskelijoilla ei usein omautoa ja muutenkin Ryanairin koh-
deryhmaa.

Hinnat alemmas. Linjat my6s aamulennoille Helsitigiss Paremmat aikataulut!

Hinta riippuu tietysti mista bussi lahtee. Tamper@ga-asemalta olisi hyva olla bus-
siyhteyksia kohtalaisen useasti. Tama ei saisi amkis€ enempaa. Hki:sta lahteva bus-

si pitaisi olla selkeésti halvempi kuin tulla onaadiutolla.

Suosittelisin kaytettavaksi Paunua, koska se owehgbi, jos on tulossa kentalle niin
myo6s yhtd helppo. Ryanairin bussi ei kulje linjaemseman kautta, joka on todella
huono asia, koska niin olettaisi tallaisessa yresgd. Siksi jouduimme tanaénkin valit-

semaan taksin.



Bussilla pitéisi olla edullinen hinta, etta sillisokayttgjia. Reitti pitaisi olla myds pal-

veleva, etté se olisi mahd. monille kaytannollinggsim. kun varaa lentolipun, voi va-
rata myos bussikyydin... bussireitti ottaisi huomiooatkustajat.)

Opiskelijahinnat olisi tosi jees

Torke&a rahastusta, kun joutuu maksaan saman himesan bussista vaikka jais Ha-
meenlinnassa.

MUU

Tavaroiden kilomaarat lennoilla lilan pienet.

Elaimia Ryanairin lennoille. Esim. Riiassa on paljgyttelyita.

Olisi ehdottomasti saatava palvelu suomen kieléitém. netissa tehtava ennakko lah-

toselvitys)

Terminaalin viihtyvyyteen voisi panostaa. Ravint@avc:t eivat ole kovin viihtyisat.

Kentalta tulisi saada "kunnon” lonkeroa. Parkkipaikilyton "umpikuja”

Tavaroiden kilomaarat lennoilla lilan pienet.

Tupakointitila check-In:n jalkeen ja huulirasva kan valikoimiin.

Tilavampi terminaali.



