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Tama opinnaytetyd kasittelee tydelamasta nousevaa kehitysprojektia matkai-
lualalla toimivalle Ikaalisten Matkatoimisto Oy:lle (myohemmin IMT). Tyon tavoit-
teena oli luoda uudenlainen ja aiemmasta poikkeava jalleenmyyntiohjelma, jonka
avulla oli tarkoitus kehittaa toimeksiantajan liiketoimintaa seka I0ytaa sille luotet-
tavia ja pitkaaikaisia yhteistyokumppaneita.

Toiminnallinen opinnaytetyd kattaa kehitysprojektin sen perustamisesta kayt-
toonottoon saakka. Tyo sisaltda perusteluja projektin aikana tehdyille valinnoille
ja sen tueksi on keratty teoriaa matkailualan, myynnin seka myyntitekniikoiden
kirjallisuudesta. Siina pohditaan myos matkailualan eettisia nakokulmia ja kesta-
vaa kehitysta, joita peilataan toimeksiantajan arvoihin seka sille myonnettyihin
sertifikaatteihin. Tyossa ei oteta kantaa jalleenmyyntiohjelman avulla saavutettui-
hin taloudellisiin tuloksiin ja luottamuksellinen aineisto on poistettu julkisesta ra-
portista. Toimeksiantajan asiakaskontaktien nimet on salattu tietosuojan sailytta-
miseksi.

Kehitysprojektin lopputuloksena syntyi IMT Kumppaniohjelma, joka on suunnattu
yrityksille, jotka myyvat matkailuun ja matkustamiseen liittyvia palveluita. Siihen
kuuluvat yritykset (myohemmin Kumppanit) ovat oikeutettuja jalleenmyymaan
IMT:n matkoja omille asiakkailleen IMT:n varausjarjestelman kautta. Kumppanien
on myos mahdollista ehdottaa omia bussireitteja IMT:n verkkokauppaan myyta-
vaksi.

IMT Kumppaniohjelma on koonnut yhteen jo useita matkailualalla toimivia yrityk-
sia, mutta sen kehitystyo jatkuu edelleen. Kehittdmisessa otetaan huomioon
Kumppaneiden kautta saatu palaute ja ensimmaiseksi kehityskohteeksi on nos-
tettu varausjarjestelman muutostyot katteiden puutteellisen nakyvyyden osalta.
Taman lisaksi verkkokauppaan on tarkoitus rakentaa oma sivunsa, jossa esitel-
[&dan IMT:n Kumppanit. IMT pohtii myos vaihtoehtoja Kumppaniohjelman ja ryh-
mamatkamyynnin valisesta integraatiosta.
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This thesis deals with a development project from working life for lkaalisten Mat-
katoimisto Oy (later IMT) within the travel industry. The goal of the project was to
create a new resale program and the purpose was to enhance the client’s busi-
ness and find trustworthy partners. The functional thesis is a dissection of the
development project from its creation through to its execution.

The culmination of the development project was the creation of the IMT Partner-
ship Program, tailored for businesses selling services related to tourism and
travel. The participating companies (later Partners) under the Partnership Pro-
gram are authorized to resell IMT's travel packages to their customers through
IMT's booking system. Partners also have the opportunity to propose their own
bus routes for sale on IMT's online store.

The feedback received through Partners is considered in the ongoing develop-
ment, and changes have already been initiated, such as addressing visibility is-
sues in the booking system's margins. Additionally, a dedicated section featuring
Partners' contact information is under construction on the online store. IMT is also
contemplating alternatives for integrating the Partnership Program with group
travel sales.
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1 JOHDANTO

Tama opinnaytetyd tehtiin matkailualalla toimivalle l|kaalisten Matkatoimisto
Oy:lle (myohemmin IMT). Sen tavoitteena oli luoda toimeksiantajalle uudenlainen
ja aiemmasta poikkeava jalleenmyyntiohjelma, jonka tarkoituksena oli kehittaa
toimeksiantajan liikketoimintaa seka 10ytaa sille luotettavia ja pitkaaikaisia yhteis-
tyokumppaneita. Tyon aihe on rajattu jalleenmyyntiohjelman kehittamiseen ja
siina ei kasitella sen avulla saavutettuja taloudellisia tuloksia. Kaikki toimeksian-
tajaan liittyva luottamuksellinen aineisto on poistettu julkisesta raportista ja asia-

kaskontaktien nimet on salattu tietosuojan sailyttamiseksi.

Matkailualan digimurros on kiihtynyt ja tulee kilhtymaan entisestaan tulevaisuu-
dessa. IMT:n toimitusjohtaja Esa Talosen (2022) mukaan lilkketoiminnan siirtymi-
nen verkkoon on muuttanut seka kuluttajien tavan ostaa matkoja etta matkatoi-
mistojen tavan paketoida ja tarjota niita. Vuosi 2022 osoitti, ettéa ihmiset ovat pa-
lanneet takaisin vapaa-ajan matkustelun pariin, mutta tama ei ole heijastunut

matkatoimistojen myyntilukuihin samalla tapaa kuin aiemmin. (Talonen 2022.)

Jalleenmyyntiohjelma nimettiin IMT Kumppaniohjelmaksi ja se on yksi IMT:n ke-
hitysprojekteista, joiden avulla tavoitellaan liiketoiminnan palauttamista tasolle,
jolla se oli ennen Covid-19 pandemiaa. Ajatus syntyi, kun IMT mietti uusia tapoja
ja ideoita, miten se voisi toimia entistda enemman yhteistydssa muiden samalla
alalla toimivien yritysten kanssa. Kohderyhmaksi rajattiin yritykset, jotka myyvat
matkailuun ja matkustamiseen liittyvia palveluja. IMT Kumppaniohjelman avulla
yritykset voisivat myyda asiakkailleen entista laadukkaampia ja monipuolisempia

matkailupalveluja.

Toiminnallinen opinnaytetyd koostuu kuudesta paaluvusta, joista johdanto on en-
simmainen. Toinen luku sisaltaa toimeksiantajan esittelyn seka katsauksen sen
saavuttamiin palkintoihin ja tunnustuksiin. Siina kasitellaan myds yrityksen arvoja
seka brandiuudistusta. Kolmas luku kasittelee matkailualaa toimialana yleisesti,
mutta pohtii myos sen vaikutuksia seka eettisesta etta vastuullisesta nakokul-

masta katsottuna. Se sisaltdaa myos katsauksen matkailualan viime vuosina koh-
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taamiin haasteisiin. Neljas luku on teoriapohjaista tietoa myyntityosta, verkos-
toista seka B2B- ja jalleenmyynnista, mutta niiden lisaksi siind sivutaan myos
SPIN Selling -myyntitekniikkaa. Viides luku kattaa kehitysprojektin sen perusta-
misesta kayttoonottoon saakka. Se sisaltaa perusteluja projektin aikana tehdyille
valinnoille seka syventyy myyntitapaamisen eri vaiheisiin hyodyntaen SPIN Sel-
ling -myyntitekniikkaa. Kuudes luku on yhteenveto projektin lopputuloksesta ja
jatkokehitysideoista.



2 TOIMEKSIANTAJAN ESITTELY

2.1 IMT yrityksena

IMT on vakavarainen suomalainen matkailualan perheyritys, joka on perustettu
vuonna 1991 lkaalisissa. Se on noussut yhdeksi Suomen menestyneimmista yri-
tyksista omalla toimialallaan toimintaympariston haasteista huolimatta. Menes-
tyksen syy I0ytyy yrityksen mukaan ahkeruudesta, jota se tekee asiakkaidensa
eteen joka paiva, seka erityisen osaavista ja ammattitaitoisista tyontekijoista. Yri-
tys uskoo, ettd unohtumattomat lomamuistot muuttavat ihmisen elaman onnelli-

semmaksi. (Meidan tarina n.d.)

IMT on Suomen suurin Viron matkojen matkanjarjestaja seka Tallink Siljan isoin
jalleenmyyja ja se on kasvattanut matkustajamaaraa seka lilkkevaihtoa tasaisesti
vuodesta 2015 alkaen (Talonen 2018). Yritys tunnetaan erityisesti Baltian alueen
moniosaajana, mutta risteilyiden, Tallinnan hotellimatkojen ja Parnun kylpylalo-
mien lisaksi silta 16ytyy monipuolinen valikoima yli 30 Euroopan maahan ja vuo-
sittain sen kautta matkustaa ulkomaille yli 125 000 suomalaista. (Meidan tarina
n.d.) Vuonna 2022 IMT:n likkevaihto oli 9,03 miljoonaa ja se tyodllisti 29 tyontekijaa
(Finder n.d.).

IMT:n toimipiste sijaitsee lkaalisissa, minka lisaksi se palvelee asiakkaita puheli-
men, sahkopostin seka chatin valityksella. Yrityksella on ollut oma digitaalinen
varausjarjestelma vuodesta 2016 lahtien ja 2020 vuonna se julkaisi kanta-asiak-
kailleen IMT Oma loma -applikaation, joka toimii asiakkaan digitaalisena matka-
oppaana koko matkan ajan. Sen kautta on mahdollista varata erilaisia lisapalve-
luita matkalle ja Iahettaa omalla kuvalla varustettuja postikortteja. (App Store n.d.)

2.2 IMT:n palkinnot ja tunnustukset

IMT on palkittu vuosien saatossa:

- vuonna 2023 TravellLife Partner-tunnustus vastuullisuustoimista

- vuonna 2023 WedBeds Finlandin vuoden tulokas
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- vuonna 2017 Grand One -kilpailun kunniamaininnat kategorioissa: "Paras
kuluttajille suunnattu verkkopalvelu” seka "Tuloksellisin verkkopalvelu”

- vuonna 2016 Taloustutkimuksen ja M&M -lehden toteuttamassa kuluttaja-
tutkimuksessa Suomen toiseksi arvostetuin brandi matkatoimistojen kate-
goriassa

- vuonna 2011 Viron kylpylaliiton paras yhteistyokumppani

- vuonna 2009 Pirkanmaan yrittaja -palkinto

- vuonna 2009 Suomen Asiakastiedon luottokannassa olevan luotettavuus
tutkimuksen mukaan erittain luotettava matkatoimisto seka matkanjarjes-
taja

- vuonna 2008 riippumattoman tutkimuksen mukaan toiseksi luotettavin
suomalainen matkanjarjestaja

- vuonna 1997 Vuoden Yrittaja lkaalisissa. (Meidan tarina n.d.)

2.3 IMT:n arvot ja brandiuudistus

IMT:n tekeminen perustuu ydinarvoihin, joita ovat rohkeus, rehtiys seka intohi-
moinen asenne matkailua ja tyota kohtaan. Yritys kehittda toimintaansa tulevai-
suutta silmalla pitéen ja kaantda mahdolliset epaonnistumiset voitoiksi. Toimin-
nan ytimena on rehellisyys ja aito halu palvella asiakkaita niin hyvin kuin mahdol-
lista. (Arvot... n.d.)

IMT toteutti vuoden 2023 alussa mittavan brandiuudistuksen, jossa lkaalisten
Matkatoimisto nimi vaihdettiin muotoon imt.fi. Muutosta edustaa uusi varikas ul-
koasu seka pilviteemainen logo, joiden tavoitteena on tuoda esille unelmoinnin
tarkeytta seka matkailun luomaa iloa. Yrityksen toimitusjohtaja Esa Talosen mu-
kaan matkailuala on murroksessa ja siihen on vastattava erilaisin keinoin uskal-
tamalla olla erilainen. Han kuvailee, etta IMT ei ole vain matkatoimisto, vaan mat-

kailun varauspalvelu. (Ikaalisten Matkatoimisto... n.d.)



imt s

Aina mielessd. LOMA.

KUVA 1. IMT:n uusi logo (lkaalisten Matkatoimisto... n.d.)
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3 MATKAILUALAN TOIMIALA

3.1 Matkailuala yleisesti

Matkailuala on yhteiskunnallinen ilmio, joka tyollistaa noin kymmenesosan maa-
ilman tyossakayvista. Se lisda kuitenkin omalta osaltaan globaaleja ilmidita seka
ongelmia, kuten ilmastonmuutosta, jatteiden kasvua ja resurssien liikakayttoa,
minka vuoksi onkin tarkeaa, ettd matkailuala perustuu vastuulliseen ja kestavaan
toimintaan myds tulevaisuudessa. (Konu 2020, 2-5.) Toimialana se on yrityksille
haastava, koska se edellyttaa kuluttajakayttaytymisen, digitalisaation, kestavan
matkailun ja ymparoivan yhteiskunnan muutosten tunnistamista ja niiden hallit-
semista (Konu 2020, 8).

Ihmiset viettavat ynd enemman aikaa alylaitteiden seka erilaisten digitaalisten
kanavien aarella, mika luo taysin uudenlaisia ansaintakeinoja seka mahdollisuuk-
sia tuottaa arvoa asiakkaille (Konu 2020, 52-53). Digitalisaatio on avain asiakas-
datan kehittamiseen ja sen tyokalut mahdollistavat asiakassuhteiden liiketoimin-
nallisen merkityksen selvittamisen. Niiden avulla on mahdollista tallentaa asiak-
kaan ostamia tuotteita tietokantoihin, mikd mahdollistaa asiakassuhteen arvon
maarittamista. Tieto auttaa yritysta myos budjetoimaan esimerkiksi markkinointiin
kaytettavaa rahaa tarkemmin. (Konu 2020, 69.) Markkinointi ja myynti ovat liike-
toiminnan keskeisia toimintoja, silla ilman myyntia ei ole liikevaihtoa, ja ilman asi-
akkaita ei ole myyntia. Jos yrityksella ei ole toimivaa markkinointia, kukaan ei
tunne sita tai sen tuottamia palveluita. (Konu 2020, 53).

Kestavasta kehityksesta viestiminen on kasvanut yha isompaan kuvaan matkai-
lualalla (Konu 2020, 11). Konun (2020) mukaan ihmiset ovat kiinnostuneita vas-
tuullisista ratkaisuista, mutta tama ei nay viela isoissa maarin asiakkaiden teke-
missa paatoksissa, mika saattaa johtua tiedon puutteesta tai vaarinymmarryk-
sista. Trendi on kuitenkin kasvamassa vahvasti ja yksi hyva tapa vahvistaa sita
on siita viestiminen, silla tietoisuuden lisdaminen muuttaa ihmisten suhtautumista
myonteisempaan suuntaan. (Konu 2020, 89-90.) IMT lisaa omalta osaltaan tata
tietoisuutta ilmoittamalla verkkokaupassaan, mikali majoituspalveluja tarjoavalle

hotellile on myonnetty vastuullisuuteen liittyvia tunnuksia, kuten esimerkiksi
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Green Key, joka on maailmanlaajuisesti isoin matkailualan vastuullisuusohjelma,

minka alla on jo yli 4600 kohdetta 60 eri maassa (Green Key. n.d.).

3.2 Eettisyys ja kestava kehitys

Digitalisaatio, vastuullisuus ja ymparistoasioiden huomioiminen ovat jatkuvasti
kasvavia trendeja, jotka vaikuttavat matkailualan yritysten liiketoimintaan merkit-
tavasti. Matkailualan ymparistovaikutukset ovat tutkimuksien mukaan merkittavia
ja kuluttajat huomioivat ymparistokysymyksia valintoja tehdessaan enenevissa
maarin. (Konu 2020, 10.) IMT tiedostaa, ettd matkailu kuormittaa ymparistoa,
mutta on sitoutunut omalla toiminnallaan minimoimaan sen haittavaikutuksia te-
kemalla vastuullisia ratkaisuja jokapaivaisessa toiminnassaan. Vastuullisesta toi-
minnastaan yritykselle on myonnetty Travelife vastuullisuussertifikaatti 7.8.2023,
joka edellyttaa yli 200 kriteerin lapaisemista ja on osoitus, etta yritys on sitoutunut
tarjoamaan eettisia matkailukokemuksia. (Vastuullinen ja kestavampi matkailu
n.d.)

Travelife kehitettiin EU:n tukeman LIFE-projektin aikana vuonna 2007. Se on
matkailualan yhteishanke toimialan kestavan kehityksen edistamiseksi ja tarjoaa
alan yrityksille koulutusta, ratkaisumalleja seka tyokaluja vastuullisen toiminnan
kehittamiseksi. Travelife koostuu kahdesta erillisesta vastuullisuusjarjestelmasta
matka- ja majoitusyrityksille. Siihen kuuluu yli 500 majoitusliiketta seka yli 200
matkanjarjestajaa ympari maailmaa, jotka kayttavat Travelifea arvioidessaan yh-
teistydokumppaneidensa vastuullisuutta. Se pohjautuu YK:n ymparistdohjelma
UNEP:in seka matkatoimistoalan kestavaa matkailua edistavan hankkeen (TOI)
periaatteisiin. (Travelife n.d.) IMT:n vastuullisuustavoitteisiin kuuluu kestavien
kumppaneiden valinta, jossa priorisoidaan yhteistydkumppaneita, joilla on vas-
tuullisuussertifikaatti tai -ohjelma. Asiakkaille pyritdan tulevaisuudessa tarjoa-
maan mahdollisuus kompensoida matkojensa hiilidioksidipaastot ja yritys itse
osallistuu aktiivisesti ilmastohankkeisiin seka informoi asiakkaitaan kestavan
matkailun periaatteista. (IMT 2023.)
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3.3 Matkailualan haasteet

Matkailualaa on koeteltu viime vuosina maailmanlaajuisten pandemioiden seka
kriisitilanteiden vuoksi, ja niiden aiheuttamat liikkkumisrajoitukset osoittivat alan
haavoittuvuuden (Konu 2020, 2). Vuoden 2022 kevaalla tilanne kuitenkin helpot-
tui hetkellisesti, kun useamman vuoden ajan vapaa-ajan matkustamisen markki-
naa ravistellut Covid-19 pandemian taudinkuva lieveni. Kesaan mennessa rajoi-
tuksista oli luovuttu EU-alueella liikuttaessa, mikd mahdollisti ihmisten vapaan
matkustamisen. Maailmanlaajuiset ongelmat eivat kuitenkaan tahan loppuneet,
silla Venajan hyokkays Ukrainaan maaliskuussa 2022 aiheutti turvattomuuden
tunnetta. (Talonen 2022.)

Naiden ohella jo syksylla 2021 alkanut kuluttajahintojen nousu, eli talouden in-
flaatio kiihtyi kevaan ja kesan aikana merkittavasti. Ukrainan sodan aiheuttama
kauppasota ja sen talouspakotteet voimistivat energian hinnannousua, joka lisasi
inflaatiota entisestaan, mika nakyi kuluttajahinnoissa. Taman seurauksena ihmi-
set vahensivat omaa kulutustaan ja vuoden aikana tehtyjen kuluttajatutkimusten
mukaan se heijastui erityisesti vapaa-ajan ulkomaanmatkustamiseen. Nama
haasteet ovat vaikuttaneet merkittavasti IMT:n talouteen ja tulevaisuuden toimin-
taympariston nakymat ovat edelleen haastavat. (Talonen 2022.)
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4 MYYNTI

4.1 Myyntityo ja verkostot

Jokainen ihminen kokee myyntitilanteita elamassaan, vaikka tilanteet eivat valt-
tamatta nayttaydy ulospain myyntityona. Myyntityd on muiden ihmisten kanssa
vuorovaikuttamista ja pyrkimysta vaikuttaa valintoihin seka ratkaisuihin. Tyoela-
massa tama voi tarkoittaa tehtavien hoitamista yhteistydssa muiden toimijoiden
kanssa tai muiden motivointia seka ohjausta omalla toiminnallaan. (Hanti, Kai-
risto-Mertanen & Kock 2016, 9.) Myyntitilanteissa pakottamisella ja tyrkyttami-
sella harvemmin kuitenkaan saavutetaan hyvia lopputuloksia, jonka vuoksi on
tarkeaa kuunnella aidosti kumppania ja ymmartaa sen tarpeita (Hanti ym. 2016,
10-13). Yleispatevan ratkaisun esittaminen ei riita tana paivana, vaan taytyy
osata kertoa, miten tarjottu ratkaisu kehittda kumppanin liiketoimintaa (Hanti ym.
2016, 26). Myyjan tulee osata muovata vuorovaikutustyyliaan eri asiakkaille so-
pivaksi, ettd osapuolten valille rakentuu onnistunut ja luottavainen suhde (Hanti
ym. 2016, 33).

Matkapaketteja myytaessa taytyy huomioida, etta kuluttajat edellyttavat matkai-
lulta tunteita herattavia elamyksia (Konu 2020, 33). Konun (2020) mielesta yksi
matkailualan avainkysymyksista on se, kenen kanssa asiakkaalla on laajamittai-
nen asiakassuhde, varsinkin jos puhutaan asiakkaasta, joka motivoituu uusista
kokemuksista. Taman tapaisessa tilanteessa yksi keino voi olla yritysten luomat
verkostot, joiden avulla pystytdan palvelemaan asiakkaita laajemmin. (Konu
2020, 69.) Verkostoituakseen muiden samalla alalla toimivien kanssa, yrityksen
taytyy tuntea sen toimintaymparistd ja sen vaikuttavat tekijat. Menestyakseen
taytyy kartoittaa toiminnan mahdollisuuksia, luomista ja hyodyntamista, silla ver-
kostomainen toiminta auttaa kehittdmaan yhteisia myyntikanavia ja parantaa tata
kautta yritysten liiketoimintaa (Hanti ym. 2016, 19-20). Yhteistyon edellytyksena
on riittdva vetovoima kumppanien valilla seka toiminnasta saatava hyoty (Hanti
ym. 2016, 22). Yritysten kannattaa muistaa pitda huolta my6s omasta mainees-
taan, silla epaluotettavan kumppanin maine kantautuu nopeasti kaikkien alalla
toimivien korviin (Hanti ym. 2016, 23).
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4.2 B2B-myynti

Kun tuotteiden tai palvelujen kaupankaynti tapahtuu yritykselta yritykselle, sita
kutsutaan B2B-myynniksi. Myyntiprosessi poikkeaa oleellisesti B2C-myynnista,
eli yritykselta suoraan kuluttajalle tapahtuvasta kaupankaynnista, silla paatoksen-
tekijoita on useimmiten enemman ja kohdemarkkina on pienempi. Tama nostaa
yksittaisen kontaktin arvoa ja edellyttdd myyjalta laajaa etukateen valmistautu-
mista myyntitapaamiseen. (Koli 2022.) Ennen yritysten kontaktointia myyjan on
kuitenkin hyva tehda asiakasprofilointia ja kohdistaa resurssinsa vain potentiaa-
lisiin kohteisiin. ldeaalisen asiakasprofiilin maarittely sisaltda kuvauksen kuvit-
teellisesta yrityksesta seka sen koosta, liikevaihdosta, toimialasta seka sijain-
nista. Asiakasprofiilin tarkoitus on auttaa myyjaa hahmottamaan, minkalaisia yri-
tyksia on tarkoitus tavoitella. (Koli 2023.)

Gartnerin (n.d.) tekeman tutkimuksen mukaan B2B-ostopolussa asiakas lapikay
kuusi vaihetta ennen ostopaatosta, jotka ovat:

1. Ongelman tunnistaminen. "Meidan on tehtava jotain."

2. Ratkaisujen etsinta. "Mita tarjontaa ongelmamme ratkaisemiseksi
IOytyy?"

3. Vaatimusten rakentaminen. "Mita tarkalleen tarvitsemme ratkai-
sulta?"

4. Toimittajan valinta. "Tekeeko tama ratkaisu sita, mita haluamme
sen tekevan?"

5. Vahvistus. "Mielestamme tiedamme oikean vastauksen, mutta
meidan on oltava varmoja."

6. Konsensuksen luominen. "Meidan on saatava kaikki mukaan.".
(Koli 2022.)

4.3 Jalleenmyynti

Tuotteita ja palveluja valmistavilla yrityksilla on erilaisia keinoja luoda jakeluver-
kosto, jonka avulla tavoitellaan kuluttajia. Myynti voidaan hoitaa joko itse oman
verkkokaupan tai liikkeen valityksella tai se voidaan ulkoistaa itsenaisen jalleen-
myyjan kautta, mika voi mahdollistaa laajemman jakeluverkoston. (Lencioni &
Rautpalo 2016, 13.)
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Tuotteiden valmistajan ja jalleenmyyjan on hyva laatia mahdollisimman riskiton
jalleenmyyntisopimus, mika edellyttaa Lencionin ja Rautpalon (2016) mukaan so-
pimusneuvotteluissa ja itse jalleenmyyntisopimuksessa erityista huomiota seu-
raaviin kolmeen osa-alueeseen:

1. kilpailuoikeuden rajoitukset sopimusvapaudelle ja itse jalleen-
myyntisopimuksen ehdoille

2. jalleenmyyntisopimuksen ero agenttisopimukseen

3. jalleenmyyntisopimuksen kaupalliset ehdot (erityisesti hinta, toimi-
tuslauseke, vastuunjako osapuolten kesken sopimuskauden aikana
ja sopimussuhteen paattaminen) ja erityisehdot tuotteita myytaessa
verkkokaupan kautta. (Lencioni & Rautpalo 2016, 14.)

Itsenaisen jalleenmyyjan sopimussuhde eroaa merkittavasti agenttisopimuk-
sesta, koska agentin ja valmistajan valista suhdetta saatelee kauppaedustajista
ja myyntimiehista annetut lait seka EU:n kauppaedustajadirektiivi. Agentilla saat-
taa olla esimerkiksi oikeus sopimuksen keston ja maksettujen komissioiden pe-
rusteella laskettavaan hyvitykseen, mikali sopimus paattyy tietyin edellytyksin.
Jalleenmyyntisopimuksessa ei ole vastaavaa oikeutta, koska siind sovelletaan
yleisten sopimusoikeudellisten periaatteiden lisdksi kansallisella tasolla yleisla-
keina esimerkiksi lakia sopimattomasta menettelysta elinkeinotoiminnassa, oi-
keustoimilakia ja kauppalakia seka kilpailuoikeuden saannoksia. Sopimustyyp-
pien merkittavin ero on, etta agenttisopimuksessa yritys ei osta tuotteita itselleen
sopimuksen paamiehelta, vaan ainoastaan valittaa niita eteenpain saaden siita
taloudellista korvausta myytyjen tuotteiden maaran mukaan. Sopimuksen irtisa-
nomisajan osalta sovelletaan kauppaedustajalakia, jossa irtisanomisaika on yksi
kuukausi, mikali sopimus irtisanotaan ensimmaisen vuoden aikana. Irtisanomis-
aika kasvaa kuukauden verran jokaista alkavaa sopimusvuotta kohti, mutta voi

olla enintaan kuusi kuukautta. (Lencioni & Rautpalo 2016, 16-17.)

4.4 SPIN Selling -myyntitekniikka

Myyntitekniikalla tarkoitetaan myyjan toimintatapaa myyntiprosessin eri vai-
heissa. Neil Rackhamin kirjassa kasitellaan myyntitekniikkaa nimelta SPIN Sel-
ling, joka tulee sanoista: situation, problem, implication ja need payoff (Rackham

1988). Se on hyva esimerkki, mitd myyntityo voi strategisesti olla, kun jokaisella
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kysymyksella on jokin syvempi tarkoitus. Se vaatii myyjalta jonkin verran enem-
man myyntitapaamiseen etukateen valmistautumista, koska kysymykset on koh-
distettava aina yritykselle sopiviksi. Huolellisesti tehdyt valmistelut saattavat kui-
tenkin jossain tapauksissa osoittautua ratkaisevaksi tekijaksi sopimuksen synty-

misen kannalta.

SPIN Selling -myyntitekniikkaa kaytettaessa 2020-luvulla tulee huomioida, etta
tekniikan kehittyminen on muovannut prosessia hieman erinakoiseksi kuin mita
se oli syntyessaan. Tilannekysymyksia pystyy selvittamaan nykypaivana jo etu-
kateen internetin ansiosta, eika tyypillinen ongelmakysymys nykyisten laitteiden
toiminnasta ole enaa yhta toimiva, koska tekniikka on kehittynyt huimasti ja lait-
teet toimivat paremmin kuin aikaisemmin. Nykyaan on tarkeampaa kysya tulevai-
suuteen liittyvista mahdollisista ongelmakohdista ja ratkaista ongelmia ennen
kuin ne ovat edes ehtineet syntya. Seurauskysymykset taas ovat entistakin tar-
keammassa roolissa, koska asiat ovat monimutkaisempia nykypaivana. Arvoky-
symysten tarkeys on myds noussut, koska elamme maailmassa, jota ohjaa eri-

laiset arvot. (Huthwaite International 2019.)

Myyntitapaamisista ei kannata kuitenkaan tehda turhan jaykkia noudattamalla
liian tarkasti jotain tiettya myyntitekniikan ohjenuoraa. Keskustelun on hyva antaa
edeta rennosti omalla painollaan eteenpain ja on ihan hyvaksyttavaa, etta tapaa-
misen agendasta eksytaan silloin talldin hieman sivuraiteille. On kuitenkin myyjan
vastuulla pitaa huolta, etta tarvittavat asiat ehditaan kasitella ennaltasovitun ai-
kataulun mukaisesti tapaamisen aikana. Jokaiselle myyjalle kehittyy ajan ja ko-
kemuksen myota omanlainen tyyli hoitaa asiakastapaamisia, eika ole olemassa
yhta ja oikeaa myyntitekniikkaa, joka sopisi sellaisenaan kaikille. (Rackham
1988.)
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5 IMT KUMPPANIOHJELMA

5.1 Lahtotilanne ja idea

Kehitysprojektin idea sai alkunsa, kun IMT mietti miten se voisi toimia entista
enemman yhteistydssa muiden samalla alalla toimijoiden kanssa, niin etta se olisi
liketoiminnallisesti kannattavaa molemmille osapuolille. Yritys paatyi vaihtoeh-
toon, jossa tarjotaan muille matkatoimistoille mahdollisuutta jalleenmyyda IMT:n
tuotteita omille asiakkailleen.

Jalleenmyyntiohjelman edellytykseksi maariteltiin, ettd matka taytyy myyda IMT:n
varausjarjestelman kautta, jotta on mahdollista hyodyntaa varausjarjestelman au-
tomaatiota laskutuksen ja muiden asiakkaalle toimitettavien asiakirjojen osalta.
Jarjestelma sisaltaa myos erilaisia integraatioita seka suoria partneriyhteyksia
muiden yhteistydkumppaneiden kanssa, jotka tassa tyossa jatetaan nimeamatta
tietoturvan sailyttamiseksi. Juridisesti IMT on myytyjen matkojen vastuullinen
matkanjarjestaja ja sen on asetettava vakuus, joka turvaa matkustajien suoritta-
mien maksujen palauttamisen tarpeen vaatiessa (Maksukyvyttdomyyssuoja ja va-
kuudet 2017). Varausjarjestelman ulkopuolella tapahtuva ryhmamatkamyynti ja-
tettiin ohjelman ulkopuolelle, koska sita ei suuren matkustajamaaransa vuoksi ole

mahdollista tehda varausjarjestelman kautta.

Katteiden jakamisen osalta haluttiin, etta jarjestely on varmasti riittavan reilu mo-
lempia osapuolia kohtaan, koska pitkia yhteistydkumppanuuksia ei synny eparei-
lujen sopimusten pohjalta. Paatettiin, etta jalleenmyyjalle tilitetdan 50 % matkan
katemarginaalista, joka sisaltaa 24 % arvonlisaveron. Katetta ei makseta Suo-

men sisaisista bussi- tai junakuljetuksista, eikd myoskaan, jos matka peruuntuu.

IMT on vastuussa matkojen jarjestamisesta, maksujen keraamisesta kuluttajilta
seka matkapaketin oikeellisuudesta seka kaikista muista matkapakettilainsaa-
dannon velvoitteista matkaa kohtaan. IMT my0s omistaa varauksen teon yhtey-
dessa syntyvan asiakastiedon ja on vastuussa sen kaytosta EU:n yleisten tieto-
suoja-asetusten mukaisesti. Jalleenmyyja puolestaan on sitoutunut myymaan

IMT:n matkoja omille asiakkailleen IMT:n jarjestelman kautta.
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5.2 Idean jatkokehitys ja testaus

IMT tuottaa ja myy matkoja kuluttajille, mutta se myy niiden yhteydessa myos
litantabussikuljetuksia Helsingin ja Turun laivaterminaaleihin. Jalleenmyyntioh-
jelman kehityksen yhteydessa syntyi ajatus laajentaa projektia matkatoimistojen
lisaksi myOs bussiyrityksille. Pohjaltaan palvelu olisi samanlainen kuin matkatoi-
mistojenkin oma, mutta matkojen myymisen lisaksi bussiyrityksilla on mahdolli-
suus ehdottaa omia bussireitteja IMT:n verkkokauppaan myyntiin. 2023 vuonna
IMT:n bussikuljetusten hinta on ollut 19 euroa henkiloa kohden. Taman pohjalta
jalleenmyyjijille tilitettavaksi summaksi paatettiin 15,50 euroa jokaisesta matkus-
tajasta, joka matkustaa jalleenmyyjan operoimalla reitilla.

IMT:lIa on tiettyja standardeja bussikuljetusten suhteen. Kaikissa jalleenmyyjan
busseissa tulee olla toimiva WiFi, WC ja ilmastointi. Kuljettajan tulee olla ammat-
titaitoinen, asiakaslahtoinen ja palvelualtis. Taman liséksi bussien tuulilaseissa
tulee olla IMT:n kyltit. Peruutuksien osalta taytyy huomioida Matkapakettilain
edellytys, jossa matkanjarjestaja on velvoitettu ilmoittamaan mahdollinen kulje-
tusten peruuntuminen asiakkaalle viimeistaan 14 vuorokautta ennen matkan lah-

toa (Matkapakettisopimuksen muuttaminen... 2017).

Ennen jalleenmyyntiohjelman virallista lanseerausta ideaa paatettiin testata ny-
kyisten yhteistydkumppaneiden avulla. Etapalaverissa lapikaytiin ohjelman si-
salto, jonka jalkeen yhteistyokumppanit saivat vapaasti kommentoida sita. Yrityk-
set ottivat uuden mahdollisuuden vastaan avoimin mielin ja saatu palaute oli paa-
saantoisesti hyvaa, mika vahvisti paatoksen jalleenmyyntiohjelman virallisesta
julkaisemista. Ajankohdallisesti tilanne ei ollut parhain mahdollinen, koska oli
kesa ja matkailualan kovin sesonki oli meneillaan. IMT tiedosti, etta sesongin ai-
heuttaman kiireen lisaksi yritysten tavoitettavuutta tulisi hankaloittamaan myods

kontaktoitavien yritysten tyontekijoiden kesalomat.

Projektin koordinoimiseen ja dokumentointiin kaytettiin Asana projektityokalua,
joka oli koko IMT:n henkiloston kaytossa. Asana tehostaa monitoiminnallista

tyota ja se on integroitavissa yli 200 muun ohjelman kanssa (Asana n.d.). Asanan
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sisaan luotiin erilaisia lohkoja, joissa liideja liikuteltiin niiden priorisoinnin mukaan.
Sinne luotiin myds oma automaatio tehtavapohjalle, joka mahdollisti, etta aina
kun projektiin lisattiin uusi liidi, ohjelma loi sille automaattisesti oikeanlaisen teh-
tavalistan aikatauluineen. Asanan kaytto takasi tehokkaan ja organisoidun tyos-
kentelyn koko projektin ajan ja kattava dokumentoiti jatti yritykselle arvokasta da-
taa myohempaa kayttoa varten.

5.3 Brandays ja yritysten kontaktointi

Koska jalleenmyyntiohjelma sanana ei ollut kovin myyva, projektille haluttiin kek-
sia jokin persoonallisempi nimi. Vaihtoehtojen joukosta voittajaksi valikoitui IMT
Kumppaniohjelma, jossa yhdistyy seka IMT:n uusi brandinimi seka ajatus siita,
etta tahan ohjelmaan kuuluvat yritykset eivat olisi pelkastaan IMT:n jalleenmyyjia,
vaan ne olisivat IMT:n Kumppaneita — Kumppaneita, joiden kanssa IMT olisi val-
mis neuvottelemaan muunkinlaisesta yhteistyosta ja heidan ideoitaan seka kehi-
tysehdotuksiaan kuunneltaisiin jalleenmyyntiohjelmaan liittyen.

Kontaktoitavia yrityksia etsiessa pyrittiin pohtimaan tarkeimpia paakohtia, miksi
jokin matkatoimisto tai bussiyritys haluaisi jalleenmyyda juuri IMT:n matkoja. Mat-
katoimistojen osalta kolme tarkeintd syyta, miksi heidan kannattaa valita IMT
Kumppaniohjelma olisivat:

1. IMT Kumppaniohjelma monipuolistaa Kumppanin matkapakettitarjontaa,
koska Kumppanin kaytossa ovat kaikki IMT:n verkkokaupasta loytyvat
matkapaketit. Ne ovat ammattitaitoisten matkailualan tyontekijoiden toi-
mesta valmiiksi rakennettu, laatuvarmistettu ja testattu, joten Kumppani
voi matkapakettien rakentamisen sijaan keskittya vain niiden myymiseen.

2. IMT on Tallink Siljan suurin jalleenmyyja Suomessa ja Kumppaniohjel-
man myota myos Kumppanilla olisi kaytossa kaikki samat sopimuksien
tuomat edut ja ehdot kuin IMT:lIA.

3. IMT toimii Kumppaniohjelman myytyjen matkojen vastuullisena matkan-
jarjestaja, mika tarkoittaa, ettd IMT kantaa vastuun kuluttajista, vakuuk-
sista ja mahdollisista reklamaatioista.
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Bussiyritysten osalta kolme tarkeinta syyta, miksi heidan kannattaa valita IMT
Kumppaniohjelma olisivat:

1. IMT Kumppaniohjelma monipuolistaa Kumppanin matkapakettitarjontaa,
koska Kumppanin kaytossa ovat kaikki IMT:n verkkokaupasta loytyvat
matkapaketit. Ne ovat ammattitaitoisten matkailualan tyontekijoiden toi-
mesta valmiiksi rakennettu, laatuvarmistettu ja testattu, joten Kumppani
voi matkapakettien rakentamisen sijaan keskittya vain niiden myymiseen.

2. Kumppanin on mahdollista saada omia liitantabussiyhteyksia myyntiin
IMT:n verkkokaupan valikoimaan. Liikennoitsija voi keskittya kuljetusten
koordinoimiseen ja IMT hoitaa nilden myymisen.

3. IMT toimii Kumppaniohjelman myytyjen matkojen vastuullisena matkan-
jarjestaja, mika tarkoittaa, ettd IMT kantaa vastuun kuluttajista, vakuuk-
sista ja mahdollisista reklamaatioista.

Kontaktoitavia bussiyrityksia mietittdessa huomioitiin, etta litantabussikuljetuk-
sien paatepysakki on Helsingin tai Turun laivaterminaali, joten ne tulisi sijaita
maantieteellisesti sopivassa paikassa taman kannalta. Asiaa lahdettiin ratkaise-
maan yksinkertaisella menetelmalla, jossa taululle piirrettin Suomen kartta ja
sinne hahmoteltiin potentiaalisia reittivaihtoehtoja terminaaleihin. Kun potentiaa-
liset reittivaihtoehdot olivat selvilla, kuvaan taydennettiin reitin varrella operoivia
bussiyrityksia. Naista vaihtoehdoista valikoitiin IMT:lle sopivimmat ja niita paatet-

tiin 1ahtea kontaktoimaan ensimmaisena.

Kontaktointia tehtaessa yritettiin 16ytaa yrityksen verkkosivuilta ja muita lahteita
apuna kayttaen niiden paattavia elimia, eli toimitusjohtajia ja esimiehia. Tama vei
aikaa hieman enemman, mutta tapa osoittautui tehokkaaksi projektin etenemisen
kannalta, koska kontaktoitu henkilo pystyi useimmiten vastaamaan heti, etta oli-
siko heilla asiaan liittyen mahdollisesti kiinnostusta. Kontaktoinnin muodoksi va-
likoitui ensisijaisesti sahkoposti, koska sen yhteyteen oli mahdollista liittaa lyhyt
esitysmateriaali aiheesta. Viestin sisaltdo mietittiin tarkkaan ja sen sisallon raken-
tamisessa hyddynnettiin myos tekoalya. Viesti ei saanut olla lilan pitka, mutta sen
piti olla riittdvan informatiivinen, jotta se herattaa mielenkiinnon. Asana piti aika-
taulun ja ilmoitusten osalta huolta siita, etta jokainen yritys, joka ei ollut vastannut
sahkopostiin seitseman paivan kuluessa kontaktoitiin puhelimitse.
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5.4 Myyntitapaaminen SPIN Selling -myyntitekniikkaa hyodyntaen

Myyntitapaamisen aloituksen tavoitteena on tapaamisen hyva haltuunotto ja kes-
kustelusuhteen luominen. Selkean ja luontevan esittaytymisen jalkeen on hyva
tasmentaa vastapuolelle viela tapaamisen tarkoitus seka sopia ajankaytosta,

milla varmistetaan hyva pohja tapaamiselle. (Rackham 1988.)

SPIN Selling -myyntitekniikan ensimmainen kohta situation sisaltaa tilannekysy-
myksia. Ne ovat huolellisesti valmisteltuja kysymyksia, joihin ei ole voitu saada
etukateen vastauksia, mutta tuovat arvokasta lisatietoa myyntiprosessin kan-
nalta. Niitd ei kuitenkaan sovi esittaa liikkaa, etta asiakas ei kyllasty. (Rackham
1988.) Tassa kohtaa nostettiin keskustelun aiheeksi usein vastapuolen oma mat-
katarjonta, koska haluttiin selvittaa yrityksen tarkein myyntituote. Tama auttoi ver-
taamaan yrityksen matkatarjontaa IMT:n omaan tarjontaan. Vertailun avulla osat-
tiin myohemmin nostaa esiin tuotteita, jotka eivat kilpaile yrityksen tuotteita vas-

taan, vaan laajentavat sen tarjontaa.

Toisena tulee problem kohdan ongelmakysymykset. Naiden avulla kartoitetaan
kaikki asiakkaan tyytymattomyydet, huolenaiheet, haasteet ja ongelmat.
(Rackham 1988.) Myyntitapaamisissa esiin nousseet haasteet seka huolenaiheet
olivat usein hyvin samankaltaisia ja keskittyivat lahinna vahentyneisiin asiakas-
maariin seka entisestdan kehittyneisiin hakukoneisiin. Monen yrittajan kohdalla
oli epavarmuuden tunnetta, onko matkailualan markkinan tulevaisuudessa enaa
sijaa perinteisille matkatoimistoille. Tyontekijoiden maarat olivat vahentyneet mo-
nissa paikoissa viime vuosien aikana ja kivijalkamyymaloita pidettiin auki supis-
tetuin aukioloajoin. Tieto vahvisti IMT Kumppaniohjelmaan asemaa, koska yksi
sen kulmakivista oli yhteistyon tekeminen saman alan toimijoiden kanssa ja tata

kautta liiketoiminnallisesti parempien tulosten saavuttaminen.

Kolmas on implication, jossa korostetaan ja kasvatetaan ongelmakohtia seuraus-
kysymysten avulla asiakkaan silmissa. (Rackham 1988.) Osa yrityksista oli jou-
tunut luopumaan omasta matkatuotannosta joko osittain tai kokonaan, koska
niilla ei ollut enaa resursseja yllapitaa ja rakentaa erilaisia matkapaketteja. IMT
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Kumppaniohjelma vastaa juuri tahan ongelmaan ja se tukee Kumppanien myyn-
tityota vapauttamalla resursseja matkapakettien luomisesta.

Neljas ja viimeinen vaihe on need payoff, jossa keskustelu siirretdan pois ongel-
makohdista ja siirrytaan ratkaisuun, jossa esitetdan arvokysymyksia. Nama poh-
jautuvat tarjottavan ratkaisun merkitykseen asiakkaan nakokulmasta, jolloin par-
haassa tapauksessa saadaan asiakas itse kertomaan niista hyodyista, joita rat-
kaisu tuo, minka jalkeen voidaan siirtya kaupan paattamiseen. (Rackham 1988.)
Tassa vaiheessa kaynnistettiin IMT Kumppaniohjelman esitysmateriaali ja sen
yhteydessa lapikaytiin yritysesittely ja tarkeimmat integraatiot alan muiden toimi-
joiden kanssa. Tarvekartoituksessa selvinneiden asioiden pohjalta nostettiin va-
likoidusti esiin kohtia, jotka vastasivat juuri kyseisen asiakkaan tarpeisiin ja on-
gelmiin. Ennen myyntitapaamisen lopettamista selvitettiin, miten asian kasittely
etenee ja missa kohtaa ollaan paatoksenteon kannalta. Mikali paatosta ei synty-

nyt tapaamisen aikana, sovittiin uusi tapaaminen.

Kun sopimus syntyi, pyrittiin jarjestelman kayttdonoton perehdytys jarjestamaan
mahdollisimman pian. Tapaamiseen oli varattu aikaa noin kaksi tuntia, mika si-
salsi koulutuksen varausjarjestelmasta ja verkkokaupasta seka Kumppaniohjel-
man kayttajatunnusten toimivuuden testaamisen. Perehdytykset pidettiin paa-
saantoisesti etana, joka mahdollisti myos useamman Kumppanin yhtaaikaisen
perehdyttamisen ja vahensi tarpeetonta matkustelua. Sisaistettavaa uutta asiaa
tuli lyhyessa ajassa melko paljon, joten perehdytyksesta paatettiin luoda Kump-
paneille myds videopankki, josta asioita voi tarvittaessa kertailla myohemmin.
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6 POHDINTA

Projektin yhteydessa kerattiin palautetta kaikilta yrityksilta, jotka olivat jollain ta-
paa yhteydessa IMT Kumppaniohjelmaan. Palautteiden perusteella kehityskoh-
teeksi on nostettu ensimmaisena varausjarjestelman muutostyot katteiden puut-
teellisen nakyvyyden osalta, mika osoittautui projektin suurimmaksi epakohdaksi
Kumppaneiden nakokulmasta katsottuna. Verkkokauppaan on tarkoitus rakentaa
myOs oma sivunsa, jossa esitellaan IMT:n Kumppanit. IMT selvittelee myos eri-
laisia vaihtoehtoja jalleenmyyntiohjelman ja ryhmamatkamyynnin valisesta integ-
raatiosta. Vaihtoehtoisesti Kumppaneille voitaisiin katemarginaalin sijaan tarjota
esimerkiksi jokin tietty prosenttialennus ryhmamatkojen myyntihinnoista.

Maksamiseen liittyvissa palautteissa osa yrityksista koki IMT:n matkapakettien
kuluttomat muutos- ja peruutusoikeudet haasteena, koska se poikkesi niiden
omista kaytanteista peria toimistomaksuja. Palautteissa toivottin myos, etta
Kumppaneille myonnettaisiin oikeus myyda matkapaketti omiin nimiinsa lasku-
tuksen sijaan tilanteissa, joissa asiakas haluaa suorittaa maksun kateisella, pank-
kikortilla tai lahjakortilla. Kumppaniohjelmasta kieltaytyneiden yritysten palaut-
teissa nousi esille pelko asiakkaiden menettamisesta IMT:lle pitkalla aikavalilla.
Asiakasdatan siirtyminen IMT:lle varauksen teon yhteydessa koettiin riskialttiina

toimintana omalle liikketoiminnalle.

Projektin paatteeksi kerattiin talteen kaikki ideat, jotka olivat nousseet jossain
kohtaa prosessin aikana esiin. Yksi niista oli, etta tulevaisuudessa Kumppanioh-
jelma toimisi my0s painvastaiseen suuntaan ja IMT myisi verkkokaupassa Kump-
paneiden jarjestamia matkoja. Tama tarjoaisi Kumppaneille mahdollisuuden luo-
pua omasta verkkokaupastaan, kun heidan myyntialustana toimisi ainoastaan
imt.fi. Kumppaneille voitaisiin luoda myos kuukausittainen sahkadinen kirje, jossa
olisi nostoja sesongin halutuimmista tuotteista seka ennakkotietoa viela julkaise-
mattomista matkapaketeista, joihin Kumppani voisi halutessaan ostaa oman kiin-
tion jalleenmyytavaksi. Taman lisaksi Kumppaneiden kesken voitaisiin jarjestaa
erilaisia myyntikilpailuja, jotka aktivoisivat seka sitouttaisivat Kumppania valitse-

maan juuri IMT:n yhteistydkumppanuuden muiden toimijoiden sijaan.
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Kehitysprojektina IMT Kumppaniohjelma oli kokonaisuudessaan onnistunut ja se
on koonnut yhteen jo useita matkailualalla toimivia yrityksia. Yhdeksi onnistu-
miseksi voidaan laskea, ettd myyntitapaamisia onnistuttiin sopimaan runsaasti
kiireellisesta sesongin ajankohdasta huolimatta. Kumppaniohjelma ei ole kuiten-
kaan viela valmis, vaan sen kehitystyo jatkuu edelleen. Kehittamisessa otetaan
huomioon ennen kaikkea Kumppaneiden kautta nousseet ideat, mutta taman li-
saksi taytyy myos osata mukautua tulevaisuuden odottamattomiin muutoksiin
matkailualalla. On tarkeaa osata tarjota Kumppaneille sellaista hyotya, mitd muut

yritykset eivat pysty heille tarjoamaan.

Isossa kuvassa IMT Kumppaniohjelma on yksi iso matkatoimistojen perhe, joka
pyrkii tukemaan ja auttamaan siihen kuuluvia, ei kilpailemaan toisiaan vastaan.
Sen todellinen potentiaali selviaa vasta ajan saatossa, mutta yhdessa tekemissa
on voimaa ja sen voiman avulla matkatoimistot voivat jatkaa kamppailua hakuko-

neita vastaan tdssa haastavassa matkailualan markkinassa.
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