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1 MATKAILUALA SÄHKÖISTYMÄSSÄ

Matkailuala on kokemassa suurta muutosta. Yhä kehittyneemmät ja laajalle

levinneet Internet-teknologiat ovat nostaneet alan uuteen aikakauteen niin yk-

sityisellä kuin yrityssektorillakin. Online- palveluista on tullut osa matkantarjo-

ajien arkea. Matkailuyritykset kilpailevat keskenään asiakkaista juuri sähköis-

ten palveluiden saralla. Kyseisten palveluiden avulla on asiakkaan, olkoon sit-

ten yksityinen tai toinen yritys, mahdollista tutustua matkaan etukäteen ja jopa

varata koko matka yhdeltä ja samalta kotisivulta reaaliaikaisesti.

Yrityksen kotisivut ovat erittäin tärkeä osa yrityksen markkinointiviestintää.

Nykypäivän tekniikoiden ja Internetin kehittymisen ansioista kaupankäynti ei

enää rajoitu pelkästään kotimaan markkinoihin, vaan asiakas voi olla lähes

kuka tahansa maailman laajuisesti. Tämän takia hyvin useasti asiakkaan ja

yrityksen ensimmäinen tapaaminen tapahtuukin yrityksen kotisivujen kautta.

Yrityksen kotisivut antavat asiakkaille ja yhteistyökumppaneille ensivaikutel-

man yrityksestä. Kotisivujen on tuettava yrityksen imagoa, ja niiden on oltava

selkeät ja helppokäyttöiset, jotta niistä saa kaiken mahdollisen hyödyn irti.

Yhdysvalloissa toimivan matkanjärjestäjän, Tours International America (TIA),

toimeksiannosta tässä työssä osallistutaan yrityksen vanhentuneiden kotisivu-

jen uudistuksen ideointiin sekä tutkitaan kotisivu-uudistuksen onnistumista.

Yritys hakee tämän opinnäytetyön tekijältä ajatuksia sivujen uudistamispro-

sessiin jonka tuloksena kerätään oleellista pohjatietoa. Työn tekijän tai toi-

meksiantajan henkilökunnan ei ole tarkoitus itse teknisesti toteuttaa sivujen

rakentamista, vaan siihen on palkattu ammattikoodaaja. Tavoitteena on saada

aikaan entistä kilpailukykyisemmät sivut, joiden avulla TIA:n on mahdollista

tehostaa toimintaansa. Työssä esitellään uudistetut kotisivut sekä perehdy-

tään niiden toimivuuteen ja antamaan lisäarvoon. Asiakkaiden mielipiteitä uu-

distetuista kotisivuista kerätään jälkiseurantana tehdyllä tutkimuksella. Tämän

lisäksi pohditaan Internetvarausjärjestelmän mahdollisuutta TIA:lle, ja anne-

taan siitä konkreettinen toteutusehdotus.

Sähköinen kaupankäynti ja markkinointi ovat merkittäviä ja tulevaisuudessa

yhä kasvavia aloja. Oma mielenkiintoni aiheeseen ja työskenteleminen TIA:n
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palveluksessa ovat vaikuttaneet suuresti aiheen valintaan. Työ voidaan jakaa

viiteen kokonaisuuteen, joista ensimmäisessä tarkastellaan toimeksiantajayri-

tyksen olennaisia elementtejä ja toimintaperiaatteita omien tietojen ja yrityksen

antaman informaation avulla. Toinen kokonaisuus on kuvaus sähköisen kau-

pankäynnin elementeistä.  WWW-sivujen suunnittelusta, toteutuksesta ja lop-

putuloksesta puhutaan kolmannessa kokonaisuudessa. Suunnitteluprosessis-

sa ja ideoinnissa käytetään työkaluina yrityksen omia ajatuksia, yrityksen

palkkaaman ammattikoodaajan mielipiteitä, muiden palvelualojen yritysten ko-

tisivujen tutkimista ja vertailua sekä kirjallista ja tutkittua tietoa. Neljännessä

kokonaisuudessa kartoitetaan uusien sivujen käyttäjäystävällisyyttä ja hyötyä

asiakkaan näkökulmasta käyttäjäkyselyn pohjalta. Kysely tehtiin sähköpostitse

ja lähetettiin 60:lle asiakkaalle. Viimeinen kokonaisuus käsittelee Internet-

varausjärjestelmän mahdollisuutta TIA:lle. Lopulta toimeksiantajalle tehdään

selkeä yhteenveto koko prosessin onnistumisesta ja ehdotetaan mahdollisia

jatkotoimenpiteitä.
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2 TOURS INTERNATIONAL AMERICA (TIA)

TIA on suomalaisessa omistuksessa oleva monipuolisia matkailupalveluja tar-

joava matkatoimisto, jonka toiminta käynnistyi vuonna 1996 Amerikan Yhdys-

valloissa. Yrityksen perustajaa, Eki Mikkosta voidaan pitää todellisena matkai-

lun monitoimimiehenä, joka ennen nykyisen yritystoiminnan aloittamista on

toiminut muun muassa matkaoppaana lukuisissa eri kohteissa ympäri maail-

maa. Ennen TIA:n perustamista pyöritti Mikkonen vastaavanlaisella liikeidealla

toimivaa matkailuyritystä nimeltään American West Tours (AWT), joka puoles-

taan aloitti toimintansa jo vuonna 1986 ja jonka jatkumona TIA lopulta

perustettiin.

TIA:n tukikohtana toimii Beverly Hillsissä Kaliforniassa sijaitseva päätoimisto.

Tytäryhtiöksi perustettiin vuonna 2001 Helsinkiin TIA International Oy, joka

toimi alussa lähinnä paikallisena infopisteenä suomalaisille yrityksille. Nyky-

ään TIA International Oy toimii jo itsenäisesti tavallisena matkatoimistona yh-

teisissä tiloissa Suomi-Amerikka-yhdistyksen kanssa. Kysynnän kasvuun vas-

tasi TIA avaamalla toimiston Miami Beach:lle Floridaan syksyllä 2004. Flori-

dan toimisto on kiireisin kaikista TIA:n toimipisteistä ja avoinna talvikauden ai-

kana lokakuusta huhtikuuhun. Uusin tulokas ”perheessä” on loppukesästä

2005 avattu New Yorkin Cityn toimisto. (Mikkonen 2006.)

2.1 Toimintaperiaate

Tours International America toimii Yhdysvalloissa matkanjärjestäjänä

(Receptive Tour Operator) lähinnä muille matkatoimistoille ja yrityksille. Yksi-

tyisille matkaajille TIA ei juuri tarjoa suoraan palveluitaan, vaan näiden

tulee ottaa yhteyttä TIA:han jonkin muun matkatoimiston kautta. TIA:n markki-

na-alueita ovat USA, Kanada, Meksiko sekä Karibian saaret. TIA:n toimintape-

riaate on tarjota asiakkaille luotettavaa ja nopeaa palvelua ja tyydyttää niin

ryhmä- kuin yksityisasiakkaiden majoitus- ja palvelutarpeet. Tällä hetkellä

TIA:lta tilattavista palveluista ryhmävaraukset muodostavat noin 65 % osuu-

den ja yksittäisvaraukset noin 35 % osuuden. Ryhmävaraukseksi katsotaan yli

12 hengen ryhmät.  TIA:n tarjoamista monipuolisista palveluista majoituspal-
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veluiden voidaan katsoa muodostavan suurimman osan, ja niitä seuraa joukko

muita palveluja, kuten auton varaukset, erilaiset retket, ravintola- ja show-

varaukset, lentovaraukset jne. (Mikkonen 2006.)

Vakituisesti TIA:n henkilöstö koostuu viidestä työntekijästä, jotka jakautuvat

tasaisesti eri kaupunkeihin ja toimipisteisiin. Vakinaisten työntekijöiden lisäksi

on yrityksellä harjoittelijoita kussakin toimistossa. (Mikkonen 2006.)

TIA:n toiminta on alusta lähtien perustunut asiakkaan toiveista lähtevään mat-

kapaketin räätälöintiin. Asiakkaalle on esitetty vaihtoehtoja erilaisista palve-

luista, joista tämä on saanut valita mieleisensä. Lähitulevaisuudessa TIA:n on

mahdollista viedä aina harrastamansa dynaaminen paketointi vielä pidemmäl-

le eli tarjota tavalliselle asiakkaalle mahdollisuus täysin itsenäisesti koota oma

pakettinsa yhdestä paikasta, TIA:n kotisivuilta.

TIA:n tavoitteena on täyttää asiakkaiden matkaan liittyvät toiveet ja tehdä

matkasta ikimuistoinen. TIA:n pääkohderyhmiä ovat suomalaiset matkatoimis-

tot, joiden kautta lopullisia palvelun kuluttajia ovat niin yksityiset asiakkaat kuin

suuremmat ryhmätkin. TIA järjestää asiakkailleen näiden kysymiä palveluita

halutuissa kohteissa. Kuviolla 1 havainnollistetaan TIA:n tämänhetkistä toimin-

tatapaa.

KUVIO 1. Toimintamalli
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Toiminnan lähtökohtana on asiakkaan yhteydenotto matkatoimistoonsa Suo-

messa kuvion 1 esittämällä tavalla. Asiakas esittää matkatoimistolle toiveensa

(1), minkä jälkeen matkatoimisto ottaa yhteyttä TIA:han (2) ja näin varauspro-

sessi saa alkunsa. TIA tekee parhaansa löytääkseen sopivimman vaihtoehdon

asiakkaalle, minkä jälkeen ehdotus esitellään matkatoimistolle (3), joka taas

välittää tämän asiakkaalleen (4). Nykyään lähestulkoon kaikki kyselyt tapahtu-

vat sähköpostitse. Vain pieni osuus kyselyistä tulee puhelimitse tai faksilla.

Jokaiseen kyselyyn TIA pyrkii vastaamaan 24 tunnin kuluessa. Aikaeron takia

varauskyselyyn ei yleensä pystytä vastaamaan samana päivänä ja siksi tule-

vaisuudessa TIA pyrkiikin kehittämään palvelujaan enemmän sähköiseen

muotoon. Tämä tarkoittaa sitä, että tulevaisuudessa asiakkaalla olisi mahdolli-

suus hoitaa varaus alusta loppuun TIA:n kotisivujen kautta. (Mikkonen 2006.)

2.2 TIA:n SWOT

Yrityksen toimintaa on hyvä lähteä tutkimaan ympäri maailman suositulla

SWOT- analyysillä. SWOT- analyysillä kartoitetaan yrityksen toiminnan vahvo-

ja puolia ja heikkouksia sekä tulevaisuudessa odottavia uhkia ja mahdolli-

suuksia (Hokkanen, Mönkkönen ja Pesonen 2000, 123). Analyysin nimi on ly-

henne englanninkielisistä sanoista strenghts (vahvuudet), weaknesses (heik-

koudet), opportunities (mahdollisuudet) ja threats (uhat). SWOT- analyysi on

1970-luvulla kehitetty ongelmien tunnistamisen, arvioinnin ja kehittämisen

menetelmä, jossa tarkastellaan sekä yrityksen sisäisiä että ulkoisia positiivisia

ja negatiivisia tekijöitä.

2.2.1 Vahvuudet

TIA:n suurimpana vahvuutena voidaan pitää suomalaisten tarpeet tuntevaa,

luotettavaa ja yrityksen toimintaan sitoutunutta sekä motivoitunutta henkilö-

kuntaa. Vakituisilla työntekijöillä on vahva kokemus matkailualalta, mikä aut-

taa huomattavasti asiakkaiden palvelemisessa. Vakiintunut asiakaskunta voi-

daan lukea vahvuuksiin. Monet suomalaisista matkatoimistoista käyttävät

TIA:ta paikallisena agenttinaan ja ovat tottuneet siihen, että asiat toimivat su-

juvan moitteettomasti. Tämän lisäksi TIA on onnistunut saamaan hyvät kah-
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denkeskiset sopimukset kohdemaiden majoitusliikkeiden sekä muiden palve-

luntuottajien kanssa. Yrityksen valtteina ovat moninainen palveluosaaminen ja

erottautuminen muista suomalaisista matkatoimistoista.

2.2.2 Heikkoudet

TIA:n suurimpana heikkoutena voidaan pitää oman varauspalvelun puuttumis-

ta Internetissä. Tällä hetkellä TIA:n asiakkaat ovat täysin riippuvaisia yrityksen

henkilökunnasta. Ilman henkilöstöä ei asiakas pysty varaamaan mitään TIA:n

kautta, ja aikaeron vuoksi kaikista kiireisimpiin kyselyihin vastaaminen on aina

myöhässä. Heikkous on myös yrityksen tilapäisen henkilökunnan vaihtuvuus.

Kiireisinä aikoina ei välttämättä pystytä paneutumaan aivan kaikkiin asiakkai-

den toivomuksiin tarpeeksi nopeasti koska henkilökuntaa on verrattain vähän.

Nykyiset kotisivut ovat yksi TIA:n suurimmista heikkouksista koska ne eivät

vastaa matkailualan kehitystä. Kotisivut eivät enää palvele tarkoitustaan vaan

toimivat lähinnä esirippuna yritykselle, ja uudet sivut ovat yritykselle välttämät-

tömät.

2.2.3 Mahdollisuudet

TIA:n uudet toimistot, joita on avattu Yhdysvaltojen itä-rannikolle, tuovat

sijainnillaan uusia mahdollisuuksia yritykselle. Pienempi aikaero Suomen

kanssa ja suorat lennot Euroopasta takaavat asiakaskunnan kasvun.

Itä-rannikon henkilökunnalla on paremmat mahdollisuudet ja valmiudet solmia

uusia yhteistyösopimuksia paikallisten matkailualan toimijoiden kanssa.

Uudet entistä toimivammat kotisivut takaavat asiakaskunnan uskollisuuden, ja

toivon mukaan tuovat TIA:lle uusia asiakkaita niin yrityksistä kuin yksityishen-

kilöistäkin. Tulevaisuuden mahdollinen verkkokauppa (kts. 4.5 Mahdollinen

verkkokauppa TIA:lle) toisi mukanaan valtavan määrän uusia asiakkaita ja

samalla yritys pystyisi uudistamaan imagoaan uuden ajan virtuaalimatkatoi-

mistona.
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2.2.4 Uhat

Suurimman uhkansa TIA jakaa yhdessä muiden Yhdysvalloissa toimivien

matkailualan yritysten kanssa. Tämä uhka on etenkin Yhdysvaltoihin kohdis-

tuvat terrori-iskut sekä  niiden uhka. TIA:n toimistojen fyysinen sijainti Yhdys-

valloissa tekee yrityksestä erilaisen suomalaisiin vastaaviin verrattuna, mutta

toisaalta sijainti on uhka TIA:lle. Aina kun jotakin normaalista poikkeavaa

tapahtuu tai Yhdysvallat on mediassa esillä hiemankin negatiiviseen sävyyn,

pystyy sen näkemään yrityksen myyntiluvuista. Matkailualalla vallitsee jatkuva

kilpailu. Kilpailun luonne ja erilaiset kilpailustrategiat on otettava huomioon

(Albanese&Boedeker 2002, 51). Kilpailijoiden uhkaa ei myöskään ole syytä

aliarvioida. Maailman niin sanotusti kutistuessa suomalaiset asiakkaat alkavat

löytää uusia vaihtoehtoja yhteistyökumppanikseen, ja näin TIA:n asema on

uhattuna. Vaarallisin kilpailija on toinen suomalainen matkatoimisto jolla on lä-

hes täysin samanlainen liikeidea kuin TIA:n ja jonka toimistot sijaitsevat eri

puolilla Yhdysvaltoja kuten TIA:nkin.

3 INTERNETIN AIKAKAUSI MATKAILUSSA

3.1 Sähköinen kaupankäynti

Internet on yhä enemmän valtaamassa alaa jokapäiväisessä kaupankäynnis-

sä ja liiketoiminnassa. Lyhykäisyydessään sähköisellä kaupankäynnillä (e-

kauppa) tarkoitetaan tavaroiden ja palveluiden myymistä, ostamista ja mak-

samista Internetissä. Edellä mainitut asiat eivät kuitenkaan yksinään muodos-

ta sähköistä kaupankäyntiä. Puhuttaessa e-kaupasta tulee ottaa huomioon

myös sen vaikutukset yrityksen sisäisiin toimintoihin ja sähköisiin siteisiin tava-

ran tai palvelun tuottajan kanssa. Sähköisessä kaupassa voidaan siis laajim-

millaan puhua kaikesta tietoliikenneteknologian avulla tapahtuvasta vuorovai-

kutuksesta asiakkaiden ja toimittajien kanssa. (Trepper 2001, 4)
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3.1.1 e-kaupan synty

Sähköisen kaupankäynnin esi-isänä voidaan pitää 1970-luvun alun sähköisen

varainsiirron (electronic funds transfer) kehittymistä. Tämä tekniikka oli kuiten-

kin tarkoitettu vain suurimmille yrityksille ja sitä seurasi keskenään liiketoimin-

taa harrastavien yritysten välinen sähköinen tiedonsiirto (electronic data

interchange). Muun muassa sähköisen osakekaupan ja matkavarausjärjes-

telmien kautta 1990-luvun alussa kehitetty ja yleistynyt World Wide Web loi

pohjan sähköiselle kaupankäynnille (electronic commerce). (King&Turban

2003, 8)

90-luvun puolivälistä lähtien sähköinen kauppa on yleistynyt nopeasti ja pai-

nopiste on siirtynyt B2C (business to consumer, yrityksen ja kuluttajan välises-

tä) kaupasta B2B (business to business, yritysten väliseen) kauppaan. Kaikes-

ta verkkokaupasta maailmanlaajuisesti katsottuna 80 % on nykyään B2B

kauppaa. Matkailualla eniten verkkokaupassa myyty palvelu ovat lentoliput.

(Study on electronic commerce in the value chain of the tourism sector 2001,

39-40)

3.1.2 Matkailu ja e-kauppa

Palveluiden kauppa on yksi suurimmista markkinoista verkossa. Palvelu on

luonteeltaan käsin koskettelematon, eikä sitä ole mahdollista koettaa tai sovit-

taa ennen ostamista. Tämä tekee palvelut hyvin soveltuviksi verkossa myytä-

väksi, ja on johtanut siihen, että etenkin matkailupalvelut suurilta osin ovat siir-

tyneet verkkokauppaan. Matkatoimistojen tilanne yhä enemmän verkkokaup-

paan siirryttäessä on ristiriitainen, kuten Järvelä ja Tinnilä (2000, 29) tutkimuk-

sessaan toteavat. Koska loppukuluttajalla on Internetin myötä parempi mah-

dollisuus hoitaa itse omat matkavarauksensa, voisi sanoa että matkatoimistot

tulevat ajan myötä tarpeettomiksi. Toisaalta taas matkatoimistojen nähdään

pysyvän välittäjinä matkailupalveluiden myynnissä. Matkatoimistojen asemaa

välittäjänä (intermediary) tukee etenkin monimutkaisemmat järjestelyt, kuten

B2B kauppa sekä suuremmat ryhmävaraukset.
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3.1.3 e-kaupan kehittyminen

Sähköisen kaupan kehittymisessä voidaan erottaa eri vaiheita etenkin matkai-

lualalla. Näitä vaiheita tutkimalla voidaan matkailuyrityksen kehitystä verkossa

vakaasti ohjailla. Vaiheista ensimmäinen on elektronisen kaupan vaihe

(e-commerce). Tässä vaiheessa yritys ryhtyy rakentamaan sähköisen kaupan

vaatimia sovelluksia ja palveluja. Aluksi yritys pistetään näkyville verkkoon ko-

tisivujen ja mainosten muodossa, ja lopulta päädytään sähköisiin tilausjärjes-

telmiin. (Järvelä&Tinnilä 2000,8) E-kaupan vaihe on verkkokaupan alkuvaihe

ja esimerkkinä tässä vaiheessa olevista voidaan mainita suomalainen pieni

matkatoimisto Peter Pan Maailma (Matkatoimisto Peterpanmaailma 2006).

Toisessa vaiheessa asiakkaan tarpeet pyritään saamaan tyydytetyksi entistä

tehokkaammin. Yrityksen sisäisiä toimintoja pyritään sitomaan lujasti sähköi-

siin palveluihin, joka kohottaa asiakaspalvelun laatua. Näin ollen kyseessä

oleva vaihe tehostaa palvelujen kauppaa ja asiakassuhteiden lujuutta. Toista

vaihetta kutsutaan elektroniseksi liiketoiminnaksi (e-business). (Järvelä & Tin-

nilä 2000,8) Tämän työn toimeksiantaja matkatoimisto Tours International

America on esimerkkinä e-liiketoiminnan vaiheesta (TIA 2006).

Kolmannessa vaiheessa puhutaan jo elektronisesta verkostotaloudesta (e-

networking). Tässä vaiheessa yritys pitää itsellään vain ydinosaamisensa ja

ulkoistaa suurelta osin muun toimintansa. Asiakassuhde tulee useasti ole-

maan asiakkaan itsensä hoidossa ja muokattavissa tässä sähköisen kaupan

vaiheessa. (Järvelä & Tinnilä 2000,8). Tämä vaihe ei vielä ole kovinkaan yleis-

tynyt, mutta esimerkkinä e-verkostotaloudesta voidaan mainita monipuolinen

yhdysvaltalainen matkailupalveluiden tarjoaja Orbitz (Orbitz 2006).

3.2 Liiketoimintamallit

Liiketoimintamalli on yrityksen toiminnan taustalla vaikuttava niin sanottu ideo-

logia. Liiketoimintamalli sanelee miten yrityksen tulee toimia, mutta toisaalta

taas yrityksen toiminta ja johdon päätökset muokkaavat sitä. Liiketoimintamal-
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lia on hankala määritellä lyhyesti. Korkman (2004, 3) tekstissään kuitenkin on

onnistunut ilmaisemaan liiketoimintamallin lyhyesti:

”Yrityksen liiketoimintamalli on joukko aktiviteetteja, joita yritys toteuttaa tietyllä

tavalla ja tietyillä ajanhetkillä ansaitakseen voittoa.”

Tätä lyhyttä ja ytimekästä määritelmää voidaan täydentää toisella näkökulmal-

la liiketoimintamalliin. Pulkkisen, Rajahongan, Siuruaisen, Tinnilän ja Wende-

linin (2005) määritelmästä saadaan sopivaa täydennystä edelliseen. Heidän

mielestään liiketoimintamalli on arvon luomisen sekä ansaitsemisen yhdistävä

ratkaisu. Toisin sanoen liiketoimintamallissa on yksinkertaisesti kuvattuna se,

miten yritys ansaitsee liiketoiminnastaan. (Pulkkinen ym. 2005, 10).

3.2.1 Liiketoimintamalli matkailualalla

Matkailualan ollessa palveluala on yrityksen erittäin suotavaa harjoittaa toimin-

taansa asiakaslähtöisen liiketoimintamallin perusteella. Asiakkuudet ovat kui-

tenkin yrityksen liiketoiminnan liikkeelle pistävä voima ja näin ollen niiden tulisi

määrittää yrityksen liiketoimintamalli. Kuten koko matkailuala, elää asiakaskin

jatkuvassa muutoksessa. Yrityksen liiketoimintamallien kehittämisen tulee siis

elää yhdessä niin asiakkaan, kun koko alan muutoksen kanssa. Monet yrityk-

set ovat elämänsä varrella tulleet siihen tulokseen, että liiketoimintamalleja on

aivan turha pistää päiviltä kokonaan. Koska tällaisen yrityksen asiakkaat ovat

erilaisia, on yrityksen johto katsonut parhaaksi, että yrityksellä tulee myös olla

useita erilaisia liiketoimintamalleja käytössä rinnakkain. Tällä tavalla yrityksellä

on varmasti tarjota jokaiselle asiakkaalle jotakin heidän vaatimallaan toteutus-

tavalla. (Korkman 2004, 3-17)

Nykyään suurin osa matkailualan yrityksistä on pistänyt itsensä omalla tasol-

laan näkyviin Internetiin. Koskinen (2004, 90) ilmaisee verkkonäkyvyyden tär-

keyden sanoessaan, että yritystä ei ole olemassakaan jos sitä ei ole verkossa.

Toisin sanoen sähköinen liiketoimintamalli on yksi elinehdoista nykypäivän

matkailuyritykselle. Vaihtoehtoja ovat perinteinen liiketoimintamalli, jossa yri-

tyksellä on fyysinen toimisto johon asiakkaat tulevat asioimaan, ja sähköinen
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liiketoimintamalli, jossa yrityksen palveluista suurin osa perustuu sähköiseen

toimintaan. Monet matkailuyritykset ovat katsoneet parhaaksi yhdistellä näitä

kahta.

3.2.2 Sähköiset liiketoimintamallit

Sähköisestä liiketoiminnasta voidaan erottaa kolme eri liiketoimintamallia. En-

simmäinen liiketoimintamalli on niin sanottu informaation tarjoaja. Informaation

tarjoaja- liiketoimintamallissa yrityksen sähköinen toiminta perustuu ainoas-

taan yrityksen näkymiseen verkossa. Yrityksellä on kotisivut, mutta ne toimivat

vain ja ainoastaan tiedon jaossa. Näiltä sivuilta asiakas ei voi tilata tai varata

mitään.

Toinen sähköinen liiketoimintamalli on sähköisen tilauspalvelun- malli. Tässä

mallissa asiakas pystyy yrityksen kotisivuilta täyttämään varauslomakkeen tai

lähettämään sähköpostia yrityksen henkilökunnalle varauksenteko päämäärä-

nään. Sähköisen tilauspalvelun vaiheessa palveluntarjoajan henkilökunta on

välttämätön välittäjä asiakkaan ja palveluntuottajan välillä. Tämän työn toi-

meksiantajayritys TIA on tällä hetkellä toisessa vaiheessa, mutta on mahdolli-

sesti verkkokaupan myötä ottamassa suuntaa kohti kolmatta vaihetta.

Kolmas ja edistynein vaihe on sähköisen matkatoimiston liiketoimintamalli.

Tämänlaisesta matkatoimistosta asiakas voi varata ja maksaa kaiken sähköi-

sesti ilman palveluntarjoajan henkilökuntaa välittäjänä.

3.2.3 TIA:n liiketoimintamalli

Huolellinen suunnittelu on menestyksen perusta ja pohja toteutukselle, kuten

web-sivujen luomiselle. Uudenlaisten liiketoimintamallien kehittäminen ja

suunnittelu on haastava prosessi. Täysin uuden liiketoimintamallin käyttöön

ottamisen myötä yrityksen toiminnan muutos on kokonaisvaltaista ja tuleva

menestys tulee riippumaan muutoksen laadusta. Tämän takia onkin erittäin

tärkeää, että yrityksen johdolla on selkeä näkemys toimivista malleista ennen

uuden liiketoimintamallin käyttöön ottamista yrityksessä. (Korkman 2004, 15)
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Ensimmäiseksi kannattaa miettiä, pitäisikö suunnittelun lähtökohtana olla yri-

tyksen nykyinen vai aivan uusi toimintamalli. Suunnittelu pitää toteuttaa otta-

malla huomioon myös tulevaisuuden tarpeet ja näkymät niin TIA:n kannalta

kuin koko matkailualan kehittymisen kannalta. Kotisivujen suunnitteluvaihees-

sa tulee miettiä tarkoin mihin suuntaan TIA:n liiketoimintaa halutaan jatkossa

kohdistaa. Mitä todennäköisimmin, ja alan trendin mukaisesti, liiketoimintamal-

li tulee muuttumaan yhä sähköisempään suuntaan. Tämän takia onkin syytä jo

heti alussa ottaa huomioon verkkokaupan mahdollisuus TIA:lle. Verkkokaup-

paa, eli toisin sanoen sähköistä kaupankäyntiä, suunniteltaessa voidaan pyr-

kiä siihen, että yrityksen sähköinen ja perinteinen toimintamalli tukevat toisi-

aan. Näin on järkevä toimia myös TIA:n kohdalla.

3.2.4 TIA:n liiketoimintamalli tulevaisuudessa

Palveluita tullaan jatkossa tarjoamaan niin Internetissä kuin perinteisin kei-

noin. Sähköinen toimintamalli luo TIA:n asiakkaille mahdollisuuden ajasta ja

paikasta riippumatta TIA:n palveluihin tutustumiseen ja varauksien ja kyselyi-

den tekemiseen. Verkkokaupan myötä asiakaskunta ei rajoitu enää pelkäs-

tään matkatoimistoihin. Asiakkaat voivat olla yksityisiä ympäri maailmaa ilman,

että kilpaillaan omien pääasiakkaiden kanssa. Perinteinen toimintamalli pysyy

kuitenkin edelleen kuviossa mukana, ja matkatoimistot jotka ovat TIA:n

pääasiakaskunta, tulevatkin varmasti tekemään varauksensa edelleen enim-

mäkseen perinteisin keinoin. Perinteisellä toimintamallilla tarkoitetaan tässä

yhteydessä yhteydenpitoa asiakkaisiin lähinnä sähköpostin välityksellä.

(Virranta 2006.)

4 YRITYKSEN KOTISIVUT

Kotisivujen ulkonäkö on tärkeä asia, johon on syytä kiinnittää huomiota. Koti-

sivut antavat ensivaikutelman yrityksestä ja asiakkaan yritykseen suhtautumi-

nen tulevaisuudessa riippuu hyvin paljon ensivaikutelmasta (Matala 2004,

178). Tämän takia kotisivujen ulkonäköseikkoihin tulee panostaa. Yrityksen

kotisivut toimivat eräänlaisena yrityksen mainoksena.
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Kotisivujen suunnittelussa tulee ottaa huomioon monta eri asiaa, ja ennen

sivujen sijoittamista Internetiin ne on hyvä esikatsella useammalla eri se-

laimella (Explorer, Netscape, Opera). Näin pitää toimia, koska eri webselaimet

saattavat näyttää jotkin asiat hieman eri tavalla. Kielioppi on myös syytä tar-

kistaa huolellisesti. Sivuilla ei saa olla kömpelöitä ilmaisuja ja varsinkin vieraal-

la kielellä tarjotun palvelun oikeinkielisyys tulee olla tarkastettu. Sivua ei saa

ylikuormittaa. Hyvin yleinen virhe on, että websivulle ahdataan liikaa kuvia,

ääntä tai jotain muuta vastaavaa dataa. Tällainen menettely kuormittaa verk-

koa ja hidastaa liikennettä. (Heiskanen 2006a.)

4.1 Sivujen visuaalinen ilme

Internet on täysin visuaalinen media. Kotisivujen visuaalisen ilmeen tulee vas-

tata yrityksen imagoa samalla kun sivuilla esiintyvän tiedon tulee olla oleellis-

ta. Visuaalinen ilme koostuu kaikesta siitä, mitä vierailija sivuilla näkee. Tähän

sisältyy monta eri tekijää, joista esimerkkejä ovat niin kuvat ja animaatiot kuin

tekstin fontit ja eri painikkeiden asettelu sivuilla. Useimmiten kuvat ovat sym-

bolisia merkkejä, jotka heijastavat niin yleisiä mielleyhtymiä kuin yrityksen

maailmankatsomustakin. TIA:n uudistuville kotisivuille tulevat kuvat on yrityk-

sen johto valinnut kertomaan yrityksen fyysisestä toimintaympäristöstä ja asi-

akkaan valittavina olevista matkakohteista. Kuviksi on valittu vain valokuvia ja

piirrokset on jätetty pois, jotta asiakas saisi mahdollisimman todentuntuisen

kuvan kohteesta. Matkailu on Matalan (2004,170) mukaan autenttisen etsimis-

tä, joten kuvat jollekin tietylle alueelle perinteiseksi mielletystä auttaa yrityksen

sivuilla vierailijaa tekemään päätöksensä matkakohteesta.

Internetissä surffailu ja matkailuyritysten sivuilla liikkuminen on psykologista

matkailua, jonka takia kuvien ja tekstin asetteluun on hyvä kiinnittää huomiota.

Länsimaisen lukutavan mukaan katse liikkuu vasemmalta oikealle. Tämän

huomioon ottaen on hyvillä kotisivuilla asiat sijoiteltu tärkeysjärjestyksessä

merkittävimmät tekijät, kuva tai teksti, ollen vasemmalla ja niin edelleen. (Ma-

tala 2004, 133-134)
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4.2 Sivuilla liikkuminen

Yksi tärkeimmistä tekijöistä yrityksen Internet sivuilla liikkumisessa on aika.

Ihmiset ovat tottuneet elämään kiireessä ja odottavat että kaikki tapahtuu no-

pealla tempolla, etenkin Internetissä. (Matala 2004, 112-113) Useimmiten yri-

tysasiakkaat tekevät työtään kovassa kiireessä eikä heillä ole aikaa odotella

sivujen hidasta latautumista. Tämä puolestaan asettaa kotisivujen suunnitte-

lulle lisää haasteita. Sivuilla on päästävä liikkumaan eteenpäin helposti ja riit-

tävän nopeasti. On varottava liian suurien ja monimutkaisten kuvien ja polku-

jen rakentamista sivuille, koska nämä yleensä latautuvat hitaasti joka toden-

näköisesti karkottaa osan sivuilla vierailijoista. Sivujen käyttäjän tulee löytää

etsimänsä tieto helposti ilman, että joutuu klikkailemaan koko sivuston lävitse

ja odottelemaan kuvien latautumista. Asiat ja palvelut pitää olla järjestelty loo-

gisiksi ryhmiksi. (Trepper 2001, 142-143)

4.3 TIA:n kotisivut

Tällä hetkellä TIA:lla on olemassa kotisivut Internetissä. Yhtenä tämän työn

päätarkoituksena onkin olla apuna uusien kotisivujen suunnittelemisessa

TIA:lle. Uudet sivut tulevat rakentumaan osaksi vanhojen sivujen päälle. Sivu-

jen käytännön toteutus tapahtuu tätä varten palkattujen ammattikoodaajien

avulla. Kuviossa 2 on yksinkertainen ehdotelma uusien kotisivujen etusivun

ulkonäöstä.
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                          HOME Contact us Services Destinations   Offers

KUVIO 2. TIA:n kotisivu

Sivuilla tulee olemaan viisi päävalikkoa: Home, Contact us, Services,

Destinations sekä Offers valikko. Kutakin valikkoa klikkaamalla vierailijalle au-

keaa uusi välilehti uusin tiedoin. Aloitussivun tarkoitus on herättää vierailijan

mielenkiinto ja mahdollisimman yksinkertaisesti tuoda esille mitä TIA tekee ja

tarjoaa asiakkailleen. Usein yritysten kotisivujen ensimmäiselle sivulle, aloi-

tussivulle, on yritetty sisällyttää aivan kaikki mahdollinen tieto tai aloitussivu on

sekava, jossa kirjasinfontti on liian pieni tai hyvin epäselvä. Liiallisella värien

käytöllä voidaan pilata ensivaikutelma. TIA:n kilpailijan Euro Usan kotisivut on

hyvä esimerkki hiukan sekavasta toteutuksesta. (Euro Usa Travel 2006) Sivu-

jen kirjasinfontti on epäselvä ja tiedonasettelu epälooginen. Vaikka sivuilla on-

kin maininta, että ne ovat parhaillaan korjauksen alla, olisi yrityksen imagon

kannalta silti parempi, että huonoja tai ajattelemattomasti tehtyjä sivuja ei olisi

lainkaan esillä. Hyvistä ja selkeistä kotisivuista esimerkkinä voidaan mainita

AREA-matkatoimiston sivut. (Area 2006) Vaikka tietoa on paljon, on sivut erit-

©2006 TIA Tours International America, 8683 Wilshire Blvd, Garden Suites, Beverly Hills, CA 90211, USA
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täin loogisesti rakennettu ja sivuilla oleva tieto on hyvässä järjestyksessä. Si-

vuilta tulee esille heti päätarkoitus ja sivuilla liikkuminen on helppoa ja nopeaa.

Sivujen ulkoasu on saatu tyylikkään näköiseksi yksinkertaisia värejä ja kahta

eri kirjasinfonttia käyttäen. Taustakuva luo vierailijalle mukavan rentouttavan

vaikutelman ja viimeistään se herättää kipinän matkalle pääsystä.

Seuraavissa kappaleissa käydään läpi lyhyesti mitä kukin TIA:n kotisivujen

valikko tulee pitämään sisällään ja miten ratkaisuihin päädyttiin.

4.3.1 Aloitussivu (HOME)

Kotisivujen tarkoituksena on olla asiakkaan mielenkiinnon herättävä ensim-

mäinen kontakti yritykseen. Kotisivujen tulee opastaa vierailija etsimänsä tie-

don luo. Kannattavana sääntönä pidetään, että vierailijan tulee löytää etsi-

mänsä tiedon enintään kolmen klikkauksen takaa. (Trepper 2001, 130)

Kotisivu on pääsivu, ja sivuilla vierailija pääsee ”Home”- valikkoa klikkaamalla

aina aloituspisteeseen. Koska TIA on kansainvälinen yritys ja sen kotipaikka

sijaitsee Yhdysvalloissa, on järkevää, että kotisivujen aloitussivu on englannin

kielellä. Aloitussivun teksti ei saa olla liian pitkä, vaan lyhyt ja ytimekäs tiivis-

telmä siitä, mitä TIA tarjoaa asiakkailleen. Kuviossa 2 on yksi mahdollinen

tekstiehdotelma aloitussivulle. Englanti on toki Internetin valtakieli, mutta ei

välttämättä se, jota asiakkaat haluavat (Trepper 2001, 62). TIA:n johdon kans-

sa käymien neuvottelujen perusteella päädyttiinkin siihen, että TIA:n www-

sivut tulevat olemaan monikieliset. Koska eri kielten lisääminen on varsin työ-

läs ja haastava prosessi, rakennetaan sivut aluksi pelkästään englannin kielel-

lä. Näin sivut saadaan mahdollisimman nopeasti valmiiksi. Kun sivujen eng-

lanninkielinen versio on saatu valmiiksi, tehdään sitten vasta suomenkielinen

versio. Sivujen sisältö pysyy täysin samana, ainoastaan kieli vaihtuu. Kuten

kuviossa 2 käy ilmi on ylhäällä vasemmalla painike kielen valinnalle.  (Virranta

2006.)
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Yksi etusivun tärkeimmistä ominaisuuksista on esitellä vierailijalle itse yritys.

Sivuilla vierailijan tulee heti alusta alkaen tietää kenen sivuilla surffailee. Mo-

nesti Internetistä löytyy sivuja joissa ei selviä edes yrityksen nimeä. Yrityksen

nimen pitää olla selkeästi esillä riittävän suurta fonttia käyttäen, kuten kuvios-

sa 2 näkyy. Nimen alle tullaan sijoittamaan muuttuva kuvasarja TIA:n tarjoa-

mista kohteista Flash Player tekniikka hyväksi käyttäen. Jollei sivuilla vieraile-

valla henkilöllä ole Flash Playeriä asennettuna koneelle, ehdottavat Internet

selain ohjelmat automaattisesti sen asentamista, ja antavat linkin mistä sen

pystyy saamaan. Flash Playerin voi ilmaiseksi ladata tietokoneelle esimerkiksi

ohjelmistotuottaja Adoben kotisivuilta. Flash Player tekniikka hyväksi käyttäen

saadaan kotisivujen ulkoasusta erittäin tyylikäs ja ammattimainen. Kuvat sivul-

le tullaan ottamaan TIA:n kuva-arkistosta sekä ammattivalokuvaaja Philip

Greenspunin, kenen kanssa TIA on tehnyt yhteistyötä jo vuosia, kuvia käyttä-

en. (Heiskanen 2006a.)

4.3.2 Yhteydenotto (Contact us)

Tämän valikon alta löytyy TIA:n toimistojen yhteystiedot. Jokainen toimisto

(Beverly Hills, Miami Beach, New York ja Helsinki) esitellään lyhyesti. Vierailija

näkee kunkin toimiston yhteystiedot ja niissä työskentelevien henkilöiden yh-

teystiedot. Myös kuvat henkilökunnasta on mahdollista lisätä kyseiseen valik-

koon. Yhteystiedot tulee olemaan näkyvissä kuviossa 3 näkyvällä tavalla. (Vir-

ranta 2006.)
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KUVIO 3. Yhteydenotto

Hyvin suunnitellut kotisivut voidaan ajatella toimivan eräänlaisena käyntikortti-

na asiakkaille. Käyntikortissa on yrityksen nimi sekä työntekijän nimi ja yhteys-

tiedot. Näin tulisi olla myös yrityksen kotisivujen kohdalla. Sivuilla tulee selke-

ästi olla esillä miten yritykseen saa yhteyden ja vielä parempi, jos näkee hen-

kilön nimen kehen yhteyttä ottaa. Suurissa yrityksissä kaikkien työntekijöiden

yhteystiedot on hankalalahko ilmoittaa, mutta TIA:n tapauksessa se ei ole on-

gelma. Kyseisessä asiassa voidaan ajatella kuten Trepper (2001, 16) sanoes-

saan, että pienet yritykset tekevät saman kuin suuremmat, mutta paremmin.

Kuten kuviossa 3 ilmenee, näkee yhteydenotto-sivulta henkilökunnan yhteys-

tiedot ja sivuilla vierailijan on helppo ottaa yhteyttä TIA:han.

Suomalaisten matkatoimistojen sivuilla on yleensä yhteystiedot ilmoitettu,

mutta joskus niitä on sivuilta vaikea löytää. Yhteystiedot voi olla todella pienel-

lä kirjainkoolla ilmoitettuna jossakin sivun laidassa, tai vasta muutaman linkin

USA / California

Address: Contact:
8683 Wilshire Blvd      1 310 855 1170
Garden Suites      1 800 352 5374
90211 Beverly Hills      1 310 855 1190

tour@tia4u.com

Personnel
      Mikko Virranta

Title: Office Manager
Phone: 1 310 855 1170
Gsm: 1 310 498 3378
Fax: 1 310 855 1190
Email: mikkov@tia4u.com

USA / New York

Address: Contact:
200 Park Avenue South      212-254 6595
Suite 1400      212-254 6593
10003 - New York      nyc@tia4u.com

Leena Raunio
Title: Office Manager
Phone: 212-254 6595
Gsm: 917-355 2872
Fax: 212-254 6593
Email: nyc@tia4u.com

No image
available

No image
available

mailto:tour@tia4u.com
mailto:mikkov@tia4u.com
mailto:nyc@tia4u.com
mailto:nyc@tia4u.com
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jälkeen löydettävissä. Monesti henkilökunnan yhteydenottoa varten joutuu

täyttämään erillisen yhteydenotto kaavakkeen. (Kilroy Travels 2006; Matka-

pörssi 2006; Suomen matkatoimisto 2006.)

4.3.3 Palvelut (Services)

Palvelut-valikossa vierailijalle esitellään TIA:n tarjoamat palvelut. Esittely on

lyhyt ja ytimekäs kuvion 4 mukaisesti.

Hyvin usein, varsinkin suurempien yritysten kotisivuilla, on tarkemmin esitelty-

nä yrityksen historiikkia aina sen osavuosituloslaskelmista yrityksen liikevaih-

toon saakka kuten Arean ja SMT:n sivuilla (Matkatoimisto Area Oy 2006;

Suomenmatkatoimisto 2006).  Koska TIA ei ole suuri yritys, riittänevät

etusivun lyhyt yritysesittely sekä ”Palvelut”- valikossa kuvion 4 mukaisesti

esiintyvä informaatio vallan mainiosti kertomaan sivulla vierailijalle tarpeellisen

tiedon TIA:sta.

KUVIO 4. Palvelut

Usein, varsinkin suurempien yritysten kotisivuilla, on yrityksen historiikki tar-

kemmin esiteltynä sen osavuosituloslaskelmista yrityksen liikevaihtoon saak-

ka, kuten Arean ja SMT:n sivuilla (Matkatoimisto Area Oy 2006; Suomenmat-

katoimisto 2006). Koska TIA on pieni yritys, riittävät etusivun lyhyt yritysesitte-

ly sekä Palvelut-valikossa kuvion 4 mukaisesti esiintyvä informaatio kerto-

maan sivulla vierailijalle tarpeellisen tiedon TIA:sta.

4.3.4 Kohdealueet (Destinations)

Kohdealueet- valikossa vierailija pääsee tutustumaan TIA:n tarjoamiin kohtei-

siin. Valikko aukeaa hakupalvelulla. Tästä on esimerkki kuviossa 5.

OUR SERVICES INCLUDE:

*Meet and greet service at the airport
*Private transfers
*Hotel reservations
*Tours, shared or private
*Party planning arrangements, weddings, birthdays etc.
*Restaurant reservations
*Multi-lingual guides and hosts
*Golf reservations
*Translators
*Photography services
*Theme parties, wild west shows, mexican parties etc.
*Pre and post convention tours.

Please contact us and ask how we can help you in planning your trip, be it  a congress,
incentive or anything else. Your schedules, needs, expectations and budget restraints
are our starting points and your satisfaction is the goal.

Tour@tia4u.com

mailto:Tour@tia4u.com
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KUVIO 5. Kohdealueet

Hakupalvelun avulla vierailija pääsee nopeasti tutustumaan haluamaansa

kohteeseen. Hakupalvelussa kohde voidaan etsiä pelkästään maan nimellä,

osavaltion nimellä (jos sellainen on) tai kaupungin nimellä. Mitä enemmän tie-

toja hakupalveluun antaa, sitä nopeammin haluamansa kohteen tietoja katse-

lemaan löytää. (Heiskanen 2006a.)

Usein matkoja Internetissä kauppaavien yritysten hakupalvelut on pitkälti kehi-

tetty lentovarauksille. Näin on myös suomalaisten matkantarjoajien sivuilla.

Hakukoneeseen syötetään lähtöpaikka ja kohde, jonka jälkeen valitaan ha-

luamat päivät, ja haku tuo esille kunkin sivuston haltijan mahdolliset vaihtoeh-

dot. Hakua voi myös yleensä käyttää samalla menetelmällä etsimään hotelle-

ja, retkiä ja muita oheispalveluja Arean, Expedian, Matkapörssin ja Orbitz:n si-

vujen näyttämällä esimerkillä (Matkatoimisto Area Oy 2006; Expedia 2006;

Matkapörssi 2006; Orbitz 2006). Edellä esitellyt hakumenetelmät perustuvat

siihen, että matka on mahdollista ostaa ja maksaa Internetissä. Palvelu on siis

viety loppuun saakka. TIA:n hakupalvelu tulee perustumaan aluksi ainoastaan

vierailijan viemiseen kohteiden esittelysivulle. Informaatiota on mahdollista

saada maasta, osavaltiosta, kaupungista ja hotellista. Matkatoimistoilla on li-

säksi pääsy katsomaan hintoja hotelleista, retkistä sekä eri palveluista kussa-

kin kohteessa. Hintojen katselemiseen tarvitaan TIA:n antama käyttäjätunnus

sekä salasana. Tämän takia hakupalvelu pyritäänkin kehittämään mahdolli-

simman yksinkertaiseksi niin, että vierailija löytää nopeasti haluamansa tie-

don. (Heiskanen 2006a.)

Maakohtainen informaatio sisältää tietoja ko. maan pääkielistä, asukasluvusta,

suuntanumeroista, valuutasta jne. Sivulla kerrotaan lyhyesti myös maan histo-

Search destinations

 Country                   State                                   City

Choose  Country Choose State Choose City

Search
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riasta. Tämän lisäksi sivulle on lisätty kartta, minkä avulla vierailija pystyy hel-

posti hahmottamaan sijainnin. Kartta tullaan lisäämään käyttämällä hyväksi

karttapalvelu Google Mapsia (Google 2006), joka on helppo linkittää sivuille, ja

jonka avulla vierailijalla on mahdollisuus tarkastella sekä perinteistä karttaa et-

tä satelliittikuvaa ko. maasta. Liitteessä 1 on esimerkki maa- välilehdestä.

(Heiskanen 2006a.)

Osavaltiokohtainen informaatio on esitelty samalla periaatteella kuin maakoh-

tainen informaatio. Sivuilla on yleistietoa osavaltiosta, sen kielistä, suuntanu-

meroista, asukasluvusta ja niin edelleen. Liitteessä 2 on esimerkki osavaltioin-

formaatiosta.

Kaupunkikohtainen informaatio sisältää yleistietoa kaupungista, sen kielistä,

suuntanumeroista, asukasluvusta ja muista pikku tiedoista. Tämän lisäksi si-

vuille on lisätty reaaliaikaiset sää- ja kellonaikanäytöt. Kellonaika- ja säätiedot

päivittyvät painamalla Päivitä(refresh)-painiketta Internet selaimesta. Kellonai-

ka osoittaa myös kunkin kaupungin ajan eron standardiaikaan (UTC).  Kau-

punkitieto-sivulla on linkki ”Transfer&tour pricing”- välilehteen. Kun kyseessä

olevaa linkkiä klikkaa, kysyy ohjelma käyttäjätunnusta ja salasanaa, jotka

kirjoitettuaan vierailija pääsee katselemaan kuljetusten ja retkien hintoja. Käyt-

täjätunnukset ja salasanat annetaan ainoastaan yritysasiakkaille. Liitteenä 3

on esimerkki kaupunki- välilehdestä. (Heiskanen 2006a.)

Hotelli-informaatio- välilehti sisältää hyödyllistä tietoa hotelleista ja vierailijalla

on mahdollista katsella kuvia haluamastaan hotellista. Tältä sivulta vierailija

pääsee katselemaan TIA:n antamia huonehintoja klikkaamalla

”Room&Service pricing”- linkkiä. Huonehintojen katseluun vaaditaan käyttäjä-

tunnus sekä salasana kuten kuljetus- ja retkihintoihinkin. Liitteessä 4 on esi-

merkki hotellivälilehdestä. (Heiskanen 2006a.)

TIA:n sivuilla oleva tieto on peräisin osaksi vanhoilta sivuilta ja osaksi

Wikipedia:n www-sivuilta (Wikipedia 2006). Sivuilla esiintyvät kuvat ovat

peräisin TIA:n kuva-arkistosta sekä yleisesti Internetistä haettuna.



25

Matkatoimisto Arealla (Matkatoimisto Area Oy 2006), on kohteet esiteltynä

erittäin selkeästi. Tieto kohdealueesta on lyhyt ja ytimekäs. Kuvat ovat tarkko-

ja ja teräviä. Samoin Matka-Atlaksen (Matkatoimisto Matka-Atlas 2006) sivuja

on mukava lukea, koska tietoa löytyy varsin paljon. Suomalaisten matkatoi-

mistojen sivuilla tietoa löytyy kuitenkin lähinnä kohde kaupungista ja hotelleis-

ta, ei niinkään maasta tai osavaltiosta. Edellä mainittuun seikkaan TIA:n kan-

nattaakin kohdistaa huomionsa omilla sivuillaan, ja tehdä valtavirrasta poike-

ten antaen asiakkaalle näin lisäarvoa.

4.3.5 Tarjoukset (Offers)

”Tarjoukset”- välilehdelle tullaan sijoittamaan nimensä mukaisesti TIA:n erilai-

sia tarjouksia. TIA:n halutessa voidaan pääsivulle (HOME) sijoittaa pieni linkki

tarjouksesta herättämään vierailijan mielenkiintoa. Tätä linkkiä klikkaamalla

vierailijalle avautuisi suoraan ”Offers”- välilehti. (Virranta 2006.) Tarjousten

sijoittaminen heti etusivulle on hyvin yleinen käytäntö eri matkatoimistojen ja

Internetin kautta matkoja myyvien yritysten sivuilla esimerkkinä matkanvälittä-

jistä Expedia, Kilroy Travels, Matkapörssi, Area, Orbitz sekä SMT (Expedia

2006; Kilroy Travels 2006; Matkapörssi 2006; Matkatoimisto Area Oy 2006;

Orbitz 2006; Suomen matkatoimisto 2006). Täytyy kuitenkin olla varovainen

tarjousten etusivuille sijoittamisen määrässä, sillä etusivusta ei saa tulla liian

sekava.

4.4 Intranet

4.4.1 Intranet yleisesti

Internetin yhä kasvava kehitys on johtanut sen tarjoamien palveluiden ja so-

vellusten voimakkaaseen kehitykseen. Intranet on Internet tekniikoilla toteutet-

tu uusien palveluiden kokonaisuus. Intranet on eräänlainen rajoitettu mini-

Internet, yrityksen sisäinen verkko, joka on suljettu ulkopuolelta tulevilta kävi-

jöiltä, ja on välttämätön verkkokauppayrityksille. Ainoastaan henkilöillä, jotka

ovat yrityksen palveluksessa, on pääsy Intranetiin. (Nuutinen 1998) Intranetiin
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pääsy voi olla yrityksen fyysisen toimiston kaikilta tietokoneilta tai vaikka eri-

puolilla maailmaa olevilta koneilta. Pääsääntönä on, että yrityksen Intranetiin

pääsevät salasanoillaan vain valitut henkilöt, yleensä yrityksen työntekijät. In-

tranet on turvallisempi ja yhtenäisempi kuin normaali Internet, koska sinne

pääsevät vain harvat ja valitut. (O’Connor 2000, 143-145) Intranetin avulla se-

kä yrityksen sisäisen että ulkoisen tiedon saatavuus paranee. Tieto on saata-

villa nopeasti ja yksinkertaisesti vuorokauden ympäri, mikäli Intranet on yhtey-

dessä Internetiin. Intranetissä välitettäviä tietoja ovat lähinnä yrityksen henki-

lökuntaa koskevat tiedotteet sekä tärkeät asiat, jotka henkilökunnan tulee tie-

tää.

4.4.2 TIA:n Intranet

TIA:lle tullaan rakentamaan myös Intranet. Intranet toimii TIA:n henkilökunnan

työvälineenä www-sivujen päivittämisessä ja muuttamisessa. Alusta alkaen

koko projektin lähtökohtana on ollut rakentaa TIA:lle kotisivut, joita henkilökun-

ta itsekin pystyy muuttamaan ja muovaamaan tarpeen vaatiessa. TIA:n

kotisivujen pitää pysyä ajantasalla, ja niitä tulee pystyä muokkaamaan aika

ajoin jo yksistään sen takia, että sivut sisältävät paljon muuttuvaa informaatio-

ta, kuten tarjouksia ja hotellien huonehintoja. Pääajatuksena koko sivujen

suunnittelussa on ollut myös se, että sivujen muokkaaminen ei olisi liian mo-

nimutkainen operaatio. Tätä varten ei tarvitsisi aina palkata erikseen tietoko-

nealan ammattilaista. (Virranta 2006.)

TIA:n uusilla kotisivuilla tulee olemaan erillinen admin eli hallinnointipuoli

(Intranet), johon pääsy on ainoastaan TIA:n henkilökunnalla. Admin puolelta

löytyy kaikki tieto, joka näkyy kotisivuilla, ja tätä tietoa on helppo muokata.

Kuviossa 6 on yksinkertaisesti havainnollistettu tilanne jossa halutaan muoka-

ta aloitussivua (HOME).
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KUVIO 6. TIA intranet editointi

Ensimmäiseksi kirjaudutaan sisälle TIA:n intranetiin eli admin puolelle. Tämän

jälkeen valitaan ”Edit page content” (”muokkaa sivun sisältöä”). Jokaisella

päävalikolla on oma muokkaus ikkunansa. Kuvion 6 esimerkin mukaisesti vali-

taan ”HOME”- valikko. ”HOME”- valikon valittaessa aukeaa erillinen muok-

kaussivu. Muokkaussivun avulla voidaan yksinkertaisesti muuttaa tekstiä halu-

tunlaiseksi. Kun muokkaus on valmis, tallennetaan muutokset. Muutokset ovat

heti näkyvissä TIA:n kotisivuilla. (Heiskanen 2006a.)

1. http://tia4u.com/admin

2. TIA login -> username -> password -> login

3. Edit page content

4. Edit HOME

       name

      description

      5.    Save Changes

HOME

Contact us

Services

Destinations

Offers

HOME

Tours International America welcomes you to
experience great travel and unique services…
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5 KÄYTTÄJÄKYSELY

Asiakassuhteen ylläpito on malttia vaativaa työtä, jossa asiakkaan mielipiteet

on otettava huomioon. Internetissä toimiville yrityksille asiakkaiden hankkimi-

sen on sanottu olevan helppoa, mutta heidän pitämisensä on todettu tuskalli-

sen vaikeaksi (Trepper 2001, 185). Tämä huomio mielessä pitäen on yrityksen

hyvä toimia asiakkaidensa suhteen ja tehtävä kaikki mahdollinen heidät pi-

tääkseen. Kotisivujen ajan tasalle päivittäminen on yksi hyvä keino. Toinen,

ehkä vielä huomattavampi keino on yhteydenpito asiakkaisiin. Internet-

sivuston rakentaminen on tiimityötä vaativa prosessi. Sivuista tulee aina vain

paremmat, mikäli asiakkaat mielipiteineen otetaan mukaan kehittämiseen.

(Trepper 2001, 159) TIA:n uudistuvien kotisivujen käyttäjien kommentit, mieli-

piteet ja ehdotukset päätettiinkin ottaa avuksi hyvien kotisivujen kehittämises-

sä.

TIA:n pääasiakkaille tehtiin käyttäjäkysely, jonka tavoitteena oli mitata asiak-

kaiden tyytyväisyyttä TIA:n uudistuviin kotisivuihin ja kartoittaa kiinnostusta

mahdolliseen verkkovarauspalveluun. Tutkimus tehtiin kvantitatiivista tutki-

musmenetelmää käyttäen. Tutkimus toteutettiin lähettämällä kyselykaavake

sähköpostitse 60:lle tarkoin valitulle matkatoimiston edustajalle, jotka toimivat

eri puolilla Suomea. Tours International American johto valitsi matkatoimistot

ja virkailijat, joille kysely lähetettiin. Kysely lähetettiin yksityisten sähköpos-

tiosoitteiden lisäksi myös neljän eri matkatoimiston yleiseen sähköpostiosoit-

teeseen.

5.1. Tutkimusote

Mittaustekniikat voidaan jakaa kahteen ryhmään: kvantitatiiviset (määrälliset)

ja kvalitatiiviset (laadulliset) menetelmät. Kvantitatiivisia tutkimuksia ovat

useimmiten erilaiset lomakekyselyt. Ominaista kvantitatiivisille tutkimuksille on

se, että vastaaja antaa kysyttävästä asiasta numeerisen arvion asteikolla,

jonka kysyjä on ennalta laatinut. Kvalitatiivista tutkimusta suoritettaessa sen

sijaan turvaudutaan yleensä haastatteluihin, jolloin vastaukset kirjataan ylös

vapaammin ja näin ollen vastaajan antamiin vastauksiin päästään
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tarkemmin sisälle. Mittaustekniikan valinnassa kvantitatiiviseen tekniikkaan

päädyttiin, koska kyselyn suorittamiseen ei ollut paljon aikaa. Vastausten

analysoiminen on niin ikään nopeampaa kuin mitä se olisi kvalitatiivisessa

kyselyssä. (Heikkilä 2002, 13)

Tutkimusotteena tässä työssä on kuvaileva tutkimus. Tutkimusote voi olla kar-

toittava, kuvaileva tai selittävä. Kartoittava tutkimusote toimii yleensä esitutki-

muksena, joka on vapaamuotoinen, ja jolla pyritään lähinnä vain valaisemaan

ongelmaa. Kuvailevassa tutkimuksessa tiedot sitä vastoin hankitaan syste-

maattisesti, ja sen avulla saadaan tietoa muun muassa ostotavoista, kohde-

ryhmistä ja mielipiteistä. Kuvailevasta tutkimuksesta esimerkkeinä voidaan

sanoa mielipidetiedustelut sekä tilastoselvitykset. Selittävä tutkimus pyrkii puo-

lestaan analysoimaan kahden tai useamman tekijän riippuvuutta toisistaan;

niiden syy- ja seuraussuhteita. (Lotti1996, 29.)

5.2. Suoritustapa

Kyselytutkimus tehtiin www-kyselynä. Internet-pohjaiset tutkintamenetelmät

ovat kovasti yleistyneet lähivuosina tietokoneiden käytön yleistyttyä. Tämän-

lainen tutkimustapa kuitenkin tulee kysymykseen ainoastaan siinä tapaukses-

sa, jolloin tiedetään varmasti, että jokaisella tutkimuksen perusjoukon jäsenel-

lä on mahdollisuus käyttää Internetiä. (Heikkilä 2002, 18) Tutkimuksen suorit-

tamiseen sähköpostitse päädyttiinkin, koska valtaosa kaikesta tiedonvaihdosta

asiakkaiden ja TIA:n välillä tapahtuu juuri sähköisessä muodossa. Kyselyä ei

lähetetty TIA:n koko asiakaskunnalle, vaan asiakkaista valittiin otos. Kuten

Heikkilä (2002, 33) asian selkeästi ilmaisee, on otos edustava pienoiskuva pe-

rusjoukosta (tässä TIA:n asiakaskunta). TIA:lla on tallennettuna tietokoneelle

kyselyyn valittujen henkilöiden sähköpostiosoitteet. Sähköpostitse lähetetty

kysely saatteineen oli tässä tapauksessa nopea ja vaivaton tapa tavoittaa ker-

ralla jokainen kyselyyn valittu henkilö. Lomakkeella tapahtuva kysely antaa

vastaajalle mahdollisuuden vastata kyselyyn parhaiten siihen sopivalla ajalla,

jonka voidaan myös katsoa vaikuttavan kyselyn reliabiliteettiin positiivisesti.

Reliabiliteetti tarkoittaa tutkimuksen luotettavuutta ja mittaustulosten toistetta-
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vuutta. Kysymyksessä on tulosten tarkkuus, joten mitä enemmän vastauksia

tulee, sitä tarkempi tulos saadaan.

5.3 Lomakkeen laatiminen ja lähettäminen

Lomakkeen kysymysten laatimisessa keskityttiin ensisijaisesti yksinkertaisuu-

teen ja toimivuuteen, jotta lomake olisi helppolukuinen ja täten mahdollisim-

man helppo ja nopea täyttää. Tärkein lomakkeen suunnittelussa huomioon

otettava seikka on kysymyksien muodostama kokonaisuus (Lotti 2001, 159).

Kysely oli jaettu kahteen osioon kuten liitteessä 5 käy ilmi.  Ensimmäisen osi-

on kysymysten laadinnassa pyrittiin siihen, että saadut vastaukset antaisivat

ideoita TIA:lle mihinkä asioihin kotisivujen ulkoasussa ja kotisivuilla esiintyvis-

sä tiedossa voitaisiin vielä puuttua ennen sivujen virallista julkaisemista. Kyse-

lyn validiteetin (pätevyyden) voidaan sanoa olevan kohdallaan. Kysymykset

on laadittu mittaamaan juuri sitä mitä pitääkin, eli kotisivujen toimivuutta ja

asiakkaiden kiinnostusta mahdollista verkkokauppaa kohtaan. Pääasiallisina

vastausvaihtoehtoina kysymyksien kohdalla päädyttiin käyttämään viisiportais-

ta Likertin asteikkoa. Likertin asteikkoa käytetään mielipideväittämissä ja se

on yleensä 4- tai 5-portainen asteikko, jonka toisena ääripäänä on täysin sa-

maa mieltä ja toisena täysin eri mieltä. Vastaaja valitsee vaihtoehdon, joka

vastaa parhaiten hänen omaa käsitystään kysyttävästä asiasta. (Heikkilä

2002, 53) Vastauksille annettiin arvot: 1 = ei lainkaan tyytyväinen, 2 = tyyty-

mätön, 3 = ei tyytyväinen eikä tyytymätön (neutraali), 4 = tyytyväinen ja 5 =

erittäin tyytyväinen. Päätymällä käyttämään viisi portaista asteikkoa otettiin tie-

toinen riski siinä, että vastaukset saattaisivat kasautua yleensä neutraalin

vaihtoehdon, numeron kolme, kohdalle. Kuten lopputuloksesta voidaan huo-

mata, oli huoli tällä kertaa kuitenkin turha. Ensimmäisen osion viimeiseen ky-

symyksen asiakkaalle annettiin mahdollisuus kirjoittaa vapaasti vastaus sille

tarkoitettuun tilaan.

Kyselyn toisessa osiossa pyrittiin kartoittamaan asiakkaiden mielenkiintoa

verkkovarausjärjestelmään, sekä siihen, minkälaisia palveluja asiakkaat olisi-

vat valmiita varaamaan Internetistä käsin. Lomakkeen loppuun varattiin tila,

johon asiakas sai halutessaan kirjoittaa vapaasti mahdolliset parannusehdo-
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tukset tai toiveet koskien TIA:n www-sivuja sekä mahdollista verkkovarausjär-

jestelmää.

Lomake lähetettiin saatekirjeen kera vastaajille ensimmäisen kerran

19.10.2006. Saatekirje päätettiin liittää kyselyyn saatesanojen sijasta, koska

kirjeellä pystyttiin paremmin selvittämään mistä kyselyssä on kysymys, ja

selostamaan kyselyn täyttöohjeet. Näin toimiessa vastaajat saadaan parem-

min motivoitua vastaamaan. (Heikkilä 2002, 61) Kyselyn täyttämiselle ei an-

nettu erillistä aikarajaa. Kysely lähetettiin toisen kerran vastaamatta jättäneille

26.10.2006. Tämän jälkeen odotettiin vielä viikko ja lopulta 2.11.2006 men-

nessä kyselyyn vastasi 37 henkilöä, joten vastausprosentiksi saatiin 62%.  Pa-

lautetuista vastauksista jouduttiin teknisistä syistä johtuneiden ongelmien

vuoksi hylkäämään viisi kappaletta ja näin ollen lopulliseen analyysiin mukaan

otettavien vastausten määrä putosi 32:een ja vastausprosentti 53:een %. Vas-

taus prosenttia voidaan pitää vähintäänkin tyydyttävänä. Kun kysely lähetettiin

virkailijoille, niin silloin oli juuri alkanut Finnairin lentoemäntien lakko. Lakko

aiheutti paljon ylimääräistä työtä monelle matkatoimistolle eikä kovin monella

ollut aikaa keskittyä mihinkään ylimääräiseen.

5.4. Tulokset ja analysointi

5.4.1 Osio 1

Osion 1 ensimmäisellä kysymyksellä tiedusteltiin asiakkaiden mielipiteitä

TIA:n www-sivujen visuaalisesta ilmeestä. Vastaus pyydettiin sijoittamaan

asteikolle 1 - 5, jossa 1 oli erittäin epäselvä ja 5 erittäin näyttävä/selkeä. Vas-

taukset jakaantuivat kuvion 7 mukaisesti.



32

0 0

12 12
8

0
5

10
15
20
25
30
35
40

1 2 3 4 5
1 = erittäin epäselvä

5 = erittäin näyttävä/selkeä

KUVIO 7. Kysymys 1) Mitä mieltä olet sivujen visuaalisesta ilmeestä?

Vastauksista voidaan päätellä, että sivujen visuaalisen ilmeen luomisessa on

onnistuttu vähintäänkin hyvin. Kenenkään vastaajan mielestä sivujen visuaali-

nen ilme ei ole alle keskitason. Vastaajista 25% oli jopa sitä mieltä, että sivu-

jen visuaalinen ilme on erittäin näyttävä ja selkeä. Vastausten perusteella

voidaankin olla tyytyväisiä sivujen visuaalisen ilmeeseen, ja mitään radikaaleja

muutoksia niihin ei tarvitse tehdä.

Toisella kysymyksellä haluttiin selvittää, kuinka helposti tietoa löytyy sivuilta.

Vastaus pyydettiin sijoittamaan asteikolle 1 - 5, jossa 1 oli erittäin vaikeasti

löydettävissä ja 5 erittäin helposti löydettävissä. Vastaukset jakaantuivat kuvi-

on 8 mukaisesti.
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KUVIO 8. Kysymys 2) Miten arvioisit etsimänne tiedon löytymisen sivuilta

Kuviosta 8 käy ilmi, että vastaajien mielestä tiedon löytyminen sivuilta help-

poa. Suurin osa vastaajista (62,5%) asetti vastauksen kohtaan 4 eli heidän

mielestään tiedon löytyminen sivuilta oli keskivertoa helpompaa. Kun TIA:n

kotisivuja ryhdyttiin suunnittelemaan, oli yhtenä päätavoitteista sivujen loogi-

suus. Vastausten perusteella voidaan päätellä, että tässä on onnistuttu erittäin

hyvin. Vaikka tietoa on varsin paljon, ei se vastaajien mielestä ollut vaikeasti

löydettävissä.

Kolmannessa kysymyksessä tiedusteltiin asiakkaiden mielipiteitä sivuilla

esiintyvästä maainformaatiosta. Vastaus pyydettiin sijoittamaan asteikolle 1 -

5, jossa 1 tarkoitti ei kovinkaan hyödyllistä ja 5 erittäin hyödyllistä. Vastaukset

jakaantuivat kuvion 9 mukaisesti.
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KUVIO 9. Kysymys 3) Sivuilla esiintyvä maainformaatio

TIA:n sivuilla esiintyvä maainformaatio sai hyvät arvostelut vastaajilta kuten

kuviosta 9 käy ilmi. Vastaajista 62,5% sijoitti vastauksen kohtaan 4 eli keski-

vertoa paremmaksi, ja 25% vastaajista oli sitä mieltä, että sivuilla esiintyvä

maa informaatio on erittäin hyödyllistä.

Neljännessä kysymyksessä tiedusteltiin asiakkaiden mielipiteitä sivuilla

esiintyvästä osavaltioinformaatiosta. Vastaus pyydettiin sijoittamaan asteikolle

1 - 5, jossa 1 tarkoitti ei kovinkaan hyödyllistä ja 5 erittäin hyödyllistä. Vasta-

ukset jakaantuivat kuvion 10 mukaisesti.
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KUVIO 10. Kysymys 4) Sivuilla esiintyvä osavaltioinformaatio
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TIA:n sivuilla esiintyvä osavaltioinformaatio sai erinomaiset arvostelut. Kuvios-

sa 10 näkyykin selkeästi vastausten jakautuminen kärkipäähän tyytyväisyyden

merkkinä. Kaikki vastaajat arvioivat osavaltio informaation keskivertoa hyödyl-

lisemmäksi ja 37,5% jopa erittäin hyödylliseksi.

Viides kysymys kartoittaa mielipiteitä sivuilla esiintyvästä kaupunki informaati-

osta. Vastaus pyydettiin sijoittamaan asteikolle 1 - 5, jossa 1 tarkoitti ei kovin-

kaan hyödyllistä ja 5 erittäin hyödyllistä. Vastaukset jakaantuivat kuvion 11

mukaisesti.
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KUVIO 11. Kysymys 5) Sivuilla esiintyvä kaupunki-informaatio

Myös kaupunki-informaation laadinnassa TIA on onnistunut erittäin hyvin.

Vastaukset sijoittuivat tasan parhaiden arvosanojen kesken. Kaikkien vastaa-

jien mielestä sivuilla esiintyvä kaupunki informaatio on keskivertoa hyödylli-

sempää ja 50% vastaajista oli jopa sitä mieltä, että se on erittäin hyödyllistä.

Kuudennessa kysymyksessä kysyttiin sivuilla esiintyvästä hotelli-

informaatiosta. Vastaus pyydettiin sijoittamaan asteikolle 1 - 5, jossa 1 tarkoitti

ei kovinkaan hyödyllistä ja 5 erittäin hyödyllistä. Vastaukset jakaantuivat kuvi-

on 12 mukaisesti.
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KUVIO 12. Kysymys 6) Sivuilla esiintyvä hotelli informaatio

Kuten kuviosta 12 huomataan, puolet vastaajista oli sitä mieltä, että sivuilla

esiintyvä hotelli-informaatio on erittäin hyödyllistä. Hotelli-informaatio-

kysymyksen vastausten jakaantumisessa on kuitenkin huomattavissa pientä

hajontaa edellisiin kysymyksiin verrattuna. Vastaajista 12,5% luokitteli hotelli-

tiedon keskivertoiseksi eli neutraaliksi. Se ei siis ollut erityisen hyvää vastaaji-

en mielestä muttei erityisen huonoakaan. Vastaajista 37,5% luokitteli tiedon

keskivertoa hyödyllisemmäksi. TIA:n kotisivuilla esiintyvän hotelli-informaation

kohdalla muutamia seikkoja on ehkäpä syytä vielä miettiä. Mitä tietoa kannat-

taisi lisätä? Voisiko sieltä ottaa jotain tarpeetonta pois? Koska TIA:n tarjoamis-

ta palveluista hotellivaraukset muodostavat kuitenkin suurehkon osuuden, täy-

tyy Internet-sivuilla esiintyvään hotelli-informaation laatuun kiinnittää erittäin

paljon huomiota.

Seitsemännessä kysymyksessä haluttiin tiedustella vastaajilta sivuilla esiinty-

västä informaatiosta yleisesti. Vastaus pyydettiin sijoittamaan asteikolle 1 - 5,

jossa 1 tarkoitti ei kovinkaan hyödyllistä ja 5 erittäin hyödyllistä. Vastaukset ja-

kaantuivat kuvion 13 mukaisesti.
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KUVIO 13. Kysymys 7) Sivuilla esiintyvä informaatio yleisesti

TIA:n sivuilla esiintyvä informaatio yleisesti ottaen sai hyvät arvostelut vastaa-

jilta. Puolet kyselyyn osallistuneista oli sitä mieltä, että tieto on keskivertoa

hyödyllisempää ja 37,5% sitä mieltä, että sivuilla esiintyvä tieto on erittäin

hyödyllistä. Voidaankin todeta, että TIA:n sivuille sijoitetun tiedon laadussa on

onnistuttu hyvin. Suurempia muutoksia ei siis tarvitse tehdä. Pieniä muutoksia

kannattaa tehdä ainoastaan oikeinkirjoitukseen ja joihinkin kappalejakoihin.

Osio 1:n viimeinen kysymys oli luonteeltaan vapaamuotoinen ja siinä annettiin

vastaajalle mahdollisuus kertoa mitä informaatiota he mahdollisesti kaipaavat

lisää TIA:n www-sivuille. Tähän kysymykseen suurin osa jätti valitettavasti

vastaamatta. Vastauksia saatiin ainoastaan 10 kappaletta. Vastauksissa tuli

selkeästi esille, että sivuille pitäisi saada lisää hotellikuvia, ja hotellin sijainti pi-

täisi tarkemmin kuvailla. Kyselyn ajankohtana TIA:n testisivuilla oli asiakkailla

mahdollisuus nähdä ainoastaan yksi kuva per hotelli. Tämä tulee kuitenkin

muuttumaan siten, että jokaisesta hotellista on esillä useampi kuva, vähin-

täänkin kolme kappaletta. Tarkoitus olisi saada jokaisesta hotellista yksi kuva

ulkoapäin, yksi kuva aulasta sekä yksi huoneesta. Myös hotelli-informaation

kohdalla tullaan tarkemmin painottamaan hotellin sijaintia ja etäisyyksiä, kuten

etäisyys rannasta, keskustasta, lentokentästä jne.
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5.4.2 Osio 2

Osio 2 tarkoituksena oli selvittää TIA:n pääasiakkaiden kiinnostusta verkkova-

rausjärjestelmää kohtaan sekä siihen, minkälaisia palveluja asiakkaat ovat

halukkaita varaamaan Internetistä.

Kyselyyn osallistuneiden taustoiden ollessa jokseenkin hyvin selvillä jo ennes-

tään, aloitettiin toisen osion kysymykset yleisluontoisella kysymyksellä kysy-

mällä vastaajilta kuinka paljon he käyttävät Internetiä työssään. Vastaukset ja-

kaantuivat kuvion 14 mukaisesti.

KUVIO 14. Kysymys 9) Kuinka paljon käytätte Internetiä työssänne?

Kaikki kyselyyn vastanneet matkatoimistovirkailijat käyttävät Internetiä päivit-

täin työssään. Tämä oli erittäin odotettu vastaus, sillä matkatoimistotyö on hy-

vin pitkälle sähköistettyä. Asiasta haluttiin kuitenkin saada varmuus tulevai-

suuden verkkokauppa mielessä pitäen.

Kysymys 10 oli vapaamuotoinen ja siinä kysyttiin, mitä vastaajat yleensä va-

raavat Internetistä. Vastausten kirjo oli varsin laaja, mutta esille tuli selkeästi

myös se, että suurin osa vastaajista ei niinkään vielä käytä Internetiä varaus-

ten tekoon vaan tiedon hankintaan. Tämä on syytä pitää mielessä, kun ryhdy-

tään suunnittelemaan mahdollista verkkokauppaa. Tosin jotkut ilmoittivat va-

raavansa hotelleja, autoja sekä retkiä jo nyt eri matkanjärjestäjiltä, joilla va-

rausmahdollisuus Internetin kautta on. Tässä kohtaan vastaukset ovat siis

hiukan ristiriitaisia.  Vastauksissa nousi esille myös Amadeus-
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varausjärjestelmän käyttö. Moni perusteli tätä sillä, että Amadeuksen käyttö

on erittäin helppoa ja nopeaa. Tämä on hyödyllinen tieto, sillä TIA:n mahdolli-

nen verkkokauppa pitäisi olla vähintään yhtä hyvä, ellei parempi, kuin Amade-

us, sillä muuten asiakkaita on vaikea saada siirtymään uuden verkkovaraus-

palvelun käyttäjäksi.

Kysymyksellä 11 tiedusteltiin vastaajilta olisivatko he valmiita suorittamaan va-

rauksen TIA:n www-sivujen kautta jos se olisi mahdollista. Vastaajilla oli mah-

dollisuus valita joko kyllä tai ei. Vastaukset jakaantuivat kuvion 15 mukaisesti.

KUVIO 15. Kysymys 11) Tulevaisuudessa, jos olisi mahdollisuus suorittaa va-

raus suoraan TIA:n www-sivujen kautta, käyttäisitkö tätä palvelua?

Kuvio 15 osoittaa selkeästi, että jokainen vastaaja olisi valmis varaamaan pal-

veluita TIA:n sivujen kautta. Tällä kysymyksellä haettiin suoraa vastausta asi-

akkaiden kiinnostuksesta TIA:n mahdollista verkkokauppaa kohtaan. Vastaus

on hyvin selkeä. Jos TIA:lla olisi palvelu, joka mahdollistaisi varausten tekemi-

sen Internetissä, käyttäisivät TIA:n nykyiset pääasiakkaat sitä erittäin suurella

todennäköisyydellä.

Kysymyksellä 12 kartoitettiin mitä eri palveluja asiakkaat ovat valmiita varaa-

maan TIA:n www-sivujen kautta. Kysymyksessä asiakkaille annettiin vaihtoeh-

to kirjoittaa valintansa myös vapaamuotoisesti. Tähän kysymykseen vastaajilla

oli mahdollisuus valita useampi vaihtoehto. Vastaukset jakaantuivat kuvion 16

mukaisesti.
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KUVIO 16. Kysymys 12) Minkälaisia palveluja haluaisit varata TIA:n www-

sivujen kautta?

Vastaajat olisivat valmiita varaamaan hotelleja TIA:n sivujen kautta kuten ku-

vio 16 osoittaa. Suurin osa ilmaisi kiinnostuksensa myös retki ja ravintola va-

rauksia kohtaan. Ryhmä varauksia oli moni myös valmis tekemään. Lento-

sekä autovaraukset saivat hiukan vähemmän kiinnostusta osakseen. Osa vas-

taajista innostui kirjoittamaan myös muuta kohtaan mielipiteitään. Lähinnä

jonkin verran kiinnostusta löytyi kuljetus, urheiluottelulippu sekä showlippu va-

rauksiin. Tulosten pohjalta TIA:n kannattaisi panostaa mahdollisessa verkko-

kaupassa hotelli, retki ja ravintolavarauksiin ja näiden toimivuuteen. Hyvin

odotettua oli, että TIA:n pääasiakkaat eivät ole kovin kiinnostuneita lento sekä

autovarauksista, sillä nämä varaukset virkailijat yleensä tekevät itse suoraan

päätteensä kautta joko Sabre tai Amadeus varausjärjestelmää käyttäen.

13:ssa kysymyksessä tiedusteltiin, mitä asiakkaat eniten arvostavat TIA:n

kanssa asioimisessa. Tähänkin oli mahdollisuus valita useampi vaihtoehto ja

lisäksi vastaajalla oli mahdollisuus kirjoittaa vastauksensa vapaamuotoisesti.
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Vastaukset jakaantuivat kuvion 17 mukaisesti.

KUVIO 17. Kysymys 13) Mitä arvostat eniten TIA:n kanssa asioimisessa?

Kuten vastauksista ilmenee, olivat luotettavuus, henkilökohtainen palvelu sekä

nopeus vastaajien mielestä erittäin tärkeitä. Myös joustavuutta vastaajat ar-

vostivat hyvin paljon. Muita esille tulleita seikkoja, joita mainittiin vapaamuotoi-

sessa kohdassa, olivat asiantuntemus, asiakkaista huolehtiminen sekä suo-

menkielellä asioiminen. Mahdollisessa verkkokaupassa tulisikin ottaa nämä

asiat huomioon. Ennen uuden palvelun lanseeraamista on sen toimivuus huo-

lellisesti testattava, ettei luotettavuus kärsisi. Mikäli verkkopalvelua käyttävät

toteavat palvelun epämiellyttäväksi tai siinä esiintyy paljon ongelmia, vaikuttaa

se TIA:n kanssa asioimiseen myös muissa tilanteissa negatiivisesti jatkossa.

Enää ei välttämättä otettaisikaan TIA:an yhteyttä normaalein keinoin jos verk-

kovarauspalvelu olisi osoittautunut hyvin negatiiviseksi kokemukseksi. Henki-

lökohtainen palvelu jää myös lähes kokonaan pois Internetin kautta tehtävissä

varauksissa. Koska TIA:n asiakkaat arvostavat henkilökohtaisen palvelun erit-

täin korkealle, olisikin hyvä miettiä miten Internetin kautta tehtävissä varauk-

sissa voitaisiin saada asiakas tuntemaan, että häntä palvellaan henkilökohtai-

sesti ja häntä palvelee oikea henkilö eikä mikään mekaaninen ohjelma. Va-

rausvaiheen yhteydessä voisikin olla mahdollisuus laittaa normaaliin tapaan

viestiä sähköpostitse suoraan TIA:n henkilökunnalle, mikäli varausta tekevä

henkilö sen kokee tarpeelliseksi.
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Osion 2 ja koko kyselyn viimeisellä kysymyksellä vastaajia pyydettiin vapaa-

muotoisesti kirjoittamaan mahdollisista parannusehdotuksista sekä toiveista

koskien TIA:n www-sivuja sekä mahdollista Internetvarausjärjestelmää koh-

taan.

Koska tämä oli vapaamuotoinen kysymys, jätti suurin osa tähän vastaamatta.

Vastanneiden määrä oli 10 kappaletta eli noin 31% vastanneiden koko mää-

rästä Vastauksissa oli kuitenkin erittäin hyviä ja mielenkiintoisia seikkoja otettu

huomioon. Tässä niistä parhaimmat:

“ Netistä voisi varata tuttuja hotelleja tutuista kaupungeista, mutta tuntematto-

mampiin kohteisiin olisi mukava saada teiltä apua/tietoa. “

“ Hotellien kohdalla olisi tosi hienoa, jos sieltä selviäisi montako paxia (asia-

kasta) huoneeseen voi max laittaa. “

“ Tällä hetkellä jotta pääsee katsomaan hintoja, niin se on aika monen klikka-

uksen takana. Voisikohan hintoihin päästä nopeammin käsiksi? “

“ Yksi asia, joka minua häiritsee sivujen ulkoasussa, ovat kuvat, jotka venyvät.

Mieluummin vaikka pienempiä ja tarkkoja kuvia kuin isoja venytettyjä ja vähän

suttuisia kuvia. “

“ Kun olet hotellisivulla, paluu takaisin aikaisemmalle hotellisivulle tai seuraa-

vaan hotelliin. Pitäisi olla joku täppä mistä siirtyä. Nyt ainakin pikkaisen hanka-

laa “
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6 MAHDOLLINEN VERKKOKAUPPA TIA:LLE

6.1 Mikä on verkkokauppa

Sähköisessä kaupankäynnissä kauppapaikkana toimii Internetissä oleva verk-

kokauppa. Jaworski ja Rayport (2004) ovat esittäneet, että verkkokauppa on

samankaltainen kuin fyysinen kauppa, eronaan vain se, että verkkokaupalla ei

ole niin sanottua fyysistä toimipistettä, jonne asiakas voi henkilökohtaisesti

mennä asioimaan fyysisessä maailmassa. Verkkokaupassa on olemassa sa-

mat elementit kuin tavallisessakin kaupassa. Verkkoon perustettavan kaupan

täytyy olla kapasiteetiltaan riittävän suuri etteivät sisäänkäynnit ja käytävät

tukkeudu, toisin sanoen sähköisen asioinnin käsittelyn teho pitää olla riittävän

suuri. Kuten tavallisessakin kaupassa, tulee verkkokaupan pohjapiirroksen ol-

la selkeä, eli etsimänsä tuotteet tulee olla asiakkaalle helposti ja nopeasti löy-

dettävissä. Asiakaspalvelun laatu ja kaikinpuolinen turvallisuus tulee olla hyvin

järjestettyä verkkokaupassakin. (Jaworski & Rayport.2004, 47-63)

Verkkokauppoja syntyy nykypäivinä ympäri maailman tuhansia uusia päiväs-

sä. Myös yritykset, jotka eivät myy tuotteitaan suoraan loppukuluttajalle, kehit-

televät verkkokauppojaan ja suurin osa verkkokaupoista myykin tuotteitaan

toisille yrityksille kuluttajien sijaan. Verkossa kauppaamisen kehittymisen myö-

tä voidaan sanoa, että menestyvän verkkokaupan, niin kaupanteon paikkana

kuin liiketoimintanakin, tulee olla täysin asiakasohjautuvaa. (Trepper 2001, 5-

15)

6.2 Dynaaminen paketointi

Matkailu on maailman nopeimmin kasvava teollisuuden ala ja maailma mat-

kailun saralla on muuttunut, ja muuttuu jatkuvasti kovalla vauhdilla. Kuluttajat

vaativat nykyään aina vain suurempaa joustavuutta ja valinnanvaraa suunni-

tellessaan lomamatkaansa. Matkapaketin mahdollisesta niin sanotusta räätä-

löinnistä on tullut välttämättömyys matkatoimistoille ympäri maailman.
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Toimenpidettä, jossa asiakas suoraan tai agentin välityksellä kerää itselleen

sopivimman matkapaketin, sanotaan dynaamiseksi paketoinniksi. Tällöin pal-

velut kootaan eri palveluntarjoajien tuotannosta yhdeksi asiakkaalle räätä-

löidyksi paketiksi (Hakolahti & Kauppinen 2005, 9). Varausjärjestelmien tulee

olla entistä helpommin integroitavissa, jotta matkan paketointi olisi mahdollista

asiakkaalle. Matkatoimistoilla dynaamisen paketoinnin elementit ovat olleet

käytössä, mutta Suomessa tavallisella kuluttajalla ei ole ollut pääsyä järjes-

telmiin ilman matkatoimistovirkailijaa. (Hakolahti & Kauppinen 2005, 9)

Markkinatilanteeseen reagointi nopeasti, sekä verkottuminen kumppanien ja

jälleenmyyntikanavien kanssa ovat matkailuyrityksille tärkeitä vaatimuksia.

Edellä mainittujen lisäksi yrityksen markkinointi ja näkyminen uusissa medio-

issa, sekä toimintojen virtaviivaistaminen ovat yrityksen päivittäin kohtaamia

haasteita, puhumattakaan kustannusten laskemisesta. Dynaamisessa pake-

toinnissa on kyse reaaliaikaisesta matkan yksityiskohtaisesta kokoamisesta.

Eri elementit, kuten kuljetukset, majoitus ja ohjelmat, ja niiden saatavuus pys-

tytään saamaan selville samalla hetkellä, ja näin asiakkaan on helpompi tehdä

päätös ja järjestellä asiat matkan tiimoilta kuntoon. Matkailualan sähköistyes-

sä matkatoimistojen työskentelytavat muuttuvat yhteistyöksi, jossa matkai-

lualan eri toimijat tehokkaasti kommunikoivat keskenään. (A study into Dyna-

mic Packaging 2005, 4-8)

6.3 TIA:n mahdollisuus verkkokauppaan

TIA:lla ei tällä hetkellä ole palvelua, joka mahdollistaisi matkojen varaamisen

suoraan TIA:n kotisivuilta, mutta kuten jo edellisessä kappaleessa käyttäjä-

kyselyn myötä tuli ilmi, olisi TIA:n asiakaskunta valmis siirtymään Internetin

kautta varaamiseen. Pohjimmiltaanhan verkkokaupassa on kyse asiakkaiden

tarpeesta saada monipuolisempia palveluja nopeammin, huokeammin ja, en-

nen kaikkea, helpommin (Trepper 2000, 18). Ainakin osan matkavarauksista

asiakkaat olisivat halukkaita tekemään suoraan TIA:n kotisivuilta. Tällaisia

matkoja voisivat olla erilaiset retket ja yksinkertaiset hotellivaraukset. Netti-

kaupan mahdollisuutta on siis syytä pohtia myös TIA:lle. Toimivan verkkokau-

pan rakentaminen ei kuitenkaan ole yksinkertaista eikä halpaa. Tämän takia
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TIA:n tapauksessa alkuun voitaisiinkin ajatella mahdollisuutta liittoutua jonkun

sellaisen kanssa jolla kauppapaikka jo olisi olemassa.

Affiliatekumppanuus

TIA:n ollessa verrattain pieni, itsenäinen oma verkkokauppa ei vielä tässä vai-

heessa ole järkevä vaihtoehto. Alkuun kannattaisi lähteä liikkeelle ns. affiliate-

ohjelman avulla. Tämä tarkoittaa käytännössä sitä, että liittoudutaan sellaisen

yrityksen kanssa, jolla on jo valmiina Internetissä kauppapaikka, mistä matko-

ja voi ostaa (Affiliate Programs 2006). Affiliatemarkkinointi on järjestely, jossa

kumppani (tässä tapauksessa TIA) periaatteessa ohjaa asiakkaan ostoksille

myyvän yrityksen (tässä tapauksessa IHS ja Viator) kotisivuille. Affiliateteknii-

kan avulla, ja kumppaniyritysten välisen sopimuksen niin salliessa, asiakas ei

edes huomaa, että hänet onkin siirretty eri yrityksen sivuille. TIA siis jatkaisi

toimimistaan verkossa välittäjänä (online intermediary).

Koska TIA:lle suunnitellut uudet kotisivut, www.tia4u.com, tulevat tarjoamaan

pääasiakkaille myös pääsyn tutkimaan TIA:n sopimushintoja hotelleista,

retkistä ja eri palveluista, olisi sekaannuksen välttämiseksi järkevää rakentaa

toiset kotisivut TIA:n varsinaisten sivujen rinnalle. Verkkopalvelussa on alusta

alkaen ajateltava asiakkaita, koska palvelun lähtökohtana ovat asiakkaiden

tarpeet ja odotukset yrityksestä. Ennen avaamista verkkokauppa tulee testata

mahdollisien toimintavirheiden varalta, ja avaamisen jälkeen tulee asiakkaiden

kanssa olla riittävästi vuorovaikutusta. (Koskinen 2004, 199) Toiset Internet

sivut TIA:n varsinaisten sivujen rinnalle rakennettaisiin sen takia, että

affiliateohjelman kautta tehtävissä varauksissa hinnat ovat erilaiset, kuin

mitä TIA:lla on näkyvissä kotisivuillaan.

Affliateohjelma perustuu komissiomenetelmään, jossa ohjelmaa käyttävät yri-

tykset saavat komissiota sitä kautta tehdyistä varauksista. Normaalisti

komission osuus on 5 - 10% palvelun nettohinnasta, eli hinnasta ennen veroa

(Affiliate Programs 2006). TIA:n asiakkailleen tarjoamien palveluiden hinnoitte-

lu sen kotisivulla perustuu TIA:n ja sen yhteistyökumppanien välisiin luotta-

muksellisiin kahdenvälisiin sopimushintoihin ja palvelut tarjotaan asiakkaille

nettohintana. Jos asiakas käy ensin tutkimassa TIA:n kotisivuja ja siellä olevia

http://www.tia4u.com
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HOME Contact us Book hotels Book transfers/tours

hintoja, voi hämmästys olla suuri, kun matkaa varatessa hinnat ovatkin erilai-

set.

6.4 Www.tia4ue.com

Toiset kotisivut tulisivat olemaan ulkoasultaan samanlaiset kuin

www.tia4u.com. Nimikin voisi olla melkein sama, esimerkiksi www.tia4ue.com.

Vastaavanlaisia nimiehdotelmia on lukemattomasti tarjolla, ja kotisivun nimen,

domain, voi yksinkertaisesti ja edullisesti rekisteröidä suoraan Internetissä

esimerkiksi Register.com- sivuilta (Register.com 2006). Heiskasen (2006b)

mukaan uusien kotisivujen rakentaminen ei myöskään olisi suuri projekti, sillä

siinä voitaisiin käyttää hyväksi samaa pohjaa kuin www.tia4u.com sivuilla. Ku-

viossa 18 on esimerkki TIAe sivuista.

KUVIO 18. TIAe:n kotisivuesimerkki

©2006 TIA Tours International America, 8683 Wilshire Blvd, Garden Suites, Beverly Hills, CA 90211, USA

q Finnish
q English

Welcome to TIAe!

Tours International America is proud to present our new feature: TIAe. On this
site, travelers from around the world can make their reservations easily and
quickly, no matter the time of day.

Our experienced team looks forward to satisfying your service and accommo-
dation needs. Through our global partner network, you are able to book multi-
ple activities thru one portal. This saves time and ensures your itineraries are
always up-to-date and accurate.

TIAe offers a vast choice of easily accessible travel products. Whether you
want to leisurely browse through different options or book with just a few
clicks, TIAe offers the most convenient way to do it. For example, all your
documents are available online, which saves time and allows you to ensure that
everything is as it should be.

We hope you will enjoy using TIAe and look forward to serving you. You Are
Our Star!

Best regards,

Eki Mikkonen
President
Tours International America

Please note that tour & transfer online bookings will be displayed on your
credit card statement as “Online Travel by Viator” Hotel bookings will be
displayed as “Internet Hotel Reservation”

http://Www.tia4ue.com
http://www.tia4u.com.
http://www.tia4ue.com.
http://www.tia4u.com
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TIAesivuille linkitettäisiin kaksi erillistä Affiliate ohjelmaa. Yksi ohjelma hotelli-

varauksille, toinen kuljetuksille sekä retkille. Tässä työssä esitellään affiliate

kumppaneiksi esimerkkinä kahta eri yritystä, joista hotellivaraukset IHS:n eli

Interactive Hotel Solutions nimisen yrityksen kautta ja retki- ja kuljetus-

varauksia Viator nimisen yrityksen kautta. Molemmat yritykset ovat olleet alal-

la jo pitkään, ja niillä on varsin hyviä ja tunnettuja yhteistyökumppaneita ympä-

ri maailmaa, kuten Wyndham hotels, Fairmont hotels, Priceline.com, Lonely

Planet, Travelocity ja niin edelleen. Etuna molempien yritysten tarjoamilla oh-

jelmilla on se, että ne sallisivat TIA:n käyttää omaa logoaan, sivuasetuksiaan

ja värejään. Näin ollen TIAe sivuilla vierailija ei edes huomaisi sitä, että va-

raustilanteessa oltaisiinkin joko IHS:n ohjelmassa tai Viatorin vastaavassa jär-

jestelmässä. (IHS advantage.com 2004; Viator 2006.)

6.4.1 Hotellivaraukset

Jotta IHS:n palveluja voidaan alkaa käyttämään ja ohjelma linkittää TIAe:n

sivuille, pitää ensiksi rekisteröityä IHS advantage ohjelman jäseneksi. Tämä

on varsin helppo, nopea ja yksinkertainen toimenpide, jonka voi tehdä suo-

raan IHS:n www-sivujen kautta osoitteesta http://affiliate.ihsadvantage.com/.

Ennen liittymistä kannattaa kuitenkin lukea läpi liittymissopimus, joka on IHS:n

kotisivuilta. Ennen liittymistä pitää TIAe sivut olla myös valmiina, tai ainakin

domain nimi rekisteröitynä, koska rekisteröinti edellyttää www-sivujen osoit-

teen antamista. Rekisteröinti vie aikaa noin 15 minuuttia. Rekisteröinnin jäl-

keen saadaan salasana ja käyttäjätunnus, joiden avulla päästään kirjautu-

maan sisään IHS:n sivuille. Näiden sivujen kautta pystytään tarkkailemaan

tehtyjä varauksia, muuttamaan omia tietoja, muokkaamaan sivuja, ja linkittää

TIAe ”Hotel bookings”- valikko IHS ohjelmaan. Heiskasen (2006b) mukaan si-

vujen linkittäminen IHS:n ohjelmaan, ja niiden saaminen TIA:n näköiseksi, on

helppo ja nopea toimenpide. IHS:n palvelussa on valmiiksi rakennettuna erilli-

nen kotisivujen muokkaukseen tarkoitettu ohjelma, jonka avulla nämä pysty-

tään hoitamaan. (Haseltine 2006.)

Hotellivaraustilannetta voidaan ajatella esimerkin pohjalta. Asiakas löytää

TIAe sivuille ja hän haluaa katsoa mitä hotelleja on tarjolla. Asiakas klikkaa

http://affiliate.ihsadvantage.com/.
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”Book hotels”- valikkoa (ks. Kuvio 7). Tässä vaiheessa ohjelma siirtyy IHS:n

sivuille ja sen varausjärjestelmään. Asiakas ei tätä kuitenkaan huomaa sillä

sivujen ulkoasu ei muutu ja kaikkialla näkyy edelleen TIA:n logo ja yhteystie-

dot. Asiakas löytää haluamansa hotellin, lukee varaus- ja peruutusehdot läpi,

hyväksyy varauksen, ja maksaa sen omalla luottokortillaan. Tämän jälkeen

asiakas saa varauksestaan vahvistusnumeron, joka myös lähetetään hänelle

sähköpostilla. Varaustilanne päättyy vahvistukseen. TIA:n kannalta tilanne on

erittäin vaivaton, sillä käytännössä kenenkään TIA:n henkilökunnasta ei tarvit-

se tehdä mitään tämän varauksen eteen. IHS:n varausjärjestelmä hoitaa kai-

ken työn TIA:n henkilökunnan puolesta. TIA saa tästä varauksesta 6 % ko-

mission. Olettakaamme, että varauksen hinta ennen veroja on USD 600. Täl-

löin komission osuus on USD 36. Tämän lisäksi asiakkaalta voidaan halutessa

pyytää pieni varausmaksu, esimerkiksi USD 6, joka jaetaan IHS:n kanssa ta-

san, eli TIA saa lisäksi USD 3. Esimerkkitapauksessamme TIA tekee voittoa

yhteensä USD 39 tekemättä mitään. (Haseltine 2006.)

6.4.2 Retki- ja kuljetusvaraukset

Retki- ja kuljetusvarausten kohdalla pätee sama idea, kuin edellisessä kappa-

leessa hotelli varausten kohdalla. Erona edelliseen on se, että tämä palvelu

tulee toisen yhteistyöyrityksen, Viatorin, kautta. Ensimmäiseksi kannattaa taas

lukea ja hyväksyä palvelusopimus. Samoin ennen rekisteröitymistä TIAe sivu-

jen osoite, eli tässä tapauksessa www.tia4ue.com, pitää olla tiedossa. Tämän

jälkeen palveluun voi rekisteröityä suoraan Viatorin sivuilta osoitteesta

http://www.affiliate.viator.com/index.jsp. Rekisteröinti kestää noin 30 minuuttia.

Viatorilla on vastaavanlainen palvelu kuin IHS:llä, jossa sivujen kautta pystyy

helposti muuttamaan omia tietoja, muokkaamaan sivuja, ja linkittää TIAe

”Transfer / Tours bookings”- valikko Viatorin varaus järjestelmään. Viator

maksaa 5 % komissiota tehdyistä varauksista.

http://www.tia4ue.com
http://www.affiliate.viator.com/index.jsp.
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6.4.3 Hyödyt ja haitat

Sekä IHS- että Viator-ohjelman käyttö Internetin kautta tehtävien matkojen va-

raamisessa TIA:n tapauksessa on erittäin suotavaa. Kuvioon 8 on koottuna

ohjelmien hyödyt ja haitat.

KUVIO 19. TIAe:n hyötyjä ja haittoja

HYÖDYT

Ø Täysin ilmainen. TIA:lle ei aiheudu mitään kuluja ohjelmi-
en käytöstä.

Ø TIA:n kannalta erittäin vaivaton. TIA:n henkilökunnan ei
tarvitse tehdä mitään varausten eteen.

Ø Asiakkaana voi olla kuka tahansa ympäri maailmaa.

Ø Tuhansia kohteita, palveluja ja yhteistyökumppaneita käy-
tettävissä ympäri maailmaa.

Ø Helppokäyttöinen ja nopea. Asiakkaan on helppo löytää
haluamansa kohde ja palvelu.

Ø Asiakas saa suoraan vahvistuksen sähköpostiosoittee-
seensa.

Ø TIA:lla on mahdollisuus tulevaisuudessa muokata ohjel-
mia haluamaansa suuntaan jopa niin, että ohjelmissa tar-
jottavat palvelut olisivat TIA:n omia TIA:n hinnoin (Huom.
Nämä palvelut maksavat ja vaativat tietokonealan ammat-
tilaisen apua sivujen muokkaamiseen).

HAITAT

Ø Hinnat eivät ole TIA:n omia.

Ø TIA ei pysty kontrolloimaan sivuilla esiintyvää materiaalia.

Ø Palvelut on suunniteltu lähinnä yksityisille matkaajille, ei
niinkään matkatoimistoille.
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7 POHDINTA

Tämän työn rivien väleistä voi melko selkeästi lukea, kuinka maailma on pie-

nenemässä. Matkailualan toimijat, niin asiakkaat kuin yrityksetkin, ovat otta-

neet Internetin päivittäiseksi työkalukseen. Molemmilla osapuolilla on näin siis

loistavat mahdollisuudet asioida toistensa kanssa niille parhaiten sopivaan ai-

kaan vaikka kilometrejä välissä olisi tuhansia. Internet on ymmärretty monissa,

etenkin liiketoiminnan harjoittamista koskevissa, asioissa elinehdoksi, ei pak-

kopullaksi. Tämän takia etenkin alan pienempien yritysten on keksittävä keinot

pysyäkseen hengissä.

Sähköisen kaupan aikakaudella, Internetin ollessa kaupanteon tärkein työkalu,

on yrityksen muokattava toimintaansa ja löydettävä keinot pysyäkseen muka-

na nopeatempoisessa kilpailussa. Alan puitteissa näkyvyys verkossa on yksi

tärkeimpiä elementtejä ja kyseisestä verkkonäkyvyydestä juuri kotisivut ovat

tehokkain markkinointikeino. Juuri tämän oivalluksen pohjalta lähdettiin

toimeksiantajalle, Tours International America, kehittelemään entistä toimi-

vampia kotisivuja. TIA:sta tehdyssä SWOT:ssa uudistettavat kotisivut todettiin

olevan suurimpia vahvuuksia yrityksen tulevaisuudelle samalla, kun vanhat

sivut taas todettiin heikkoudeksi. Maailman sähköistyessä yrityksen on näyttä-

vä verkossa pysyäkseen pystyssä. Verkkonäkyvyydeksi ei kuitenkaan nyky-

ajan standardien mukaan riitä minkälaiset tahansa kotisivut, vaan sivujen tulee

olla toimivat ja vierailijaystävälliset.

Kotisivujen suunnittelu toteutettiin kahdessa vaiheessa. Ensimmäiseksi sivut

uusittiin itseni ja TIA:n henkilökunnan parhaaksi näkemällä tavalla ottaen tär-

keitä teoreettisia seikkoja huomioon ja käyttämällä benchmarkingia. Toinen

osa sivujen suunnittelussa annettiin periaatteessa niiden kohderyhmälle eli

TIA:n tärkeimmille yritysasiakkaille testauksen ja kommentoinnin puitteissa.

Asiakkaat mielipiteineen ja ideoineen haluttiin ottaa mukaan sivujen rakenta-

miseen, koska heidät on tunnistettu yhdeksi TIA:n tärkeimmistä vahvuuksista.

Asiakkaat huomioon ottaen pystyy yritys säilyttämään vakiintuneen asiakas-

kuntansa paremmin tulevaisuudessakin. Näin ollen sivut saatiin koottua alan

ammattitaitoa hyödyntäen, ja asiakkaan mielipiteet ja toivomukset tärkeinä
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näkökulmina mukaan ottaen. Uudistetut kotisivut avattiin niiden virallisessa

paikassa vasta kun koko työn kaikki materiaali oli saatu kasaan.

Tehdyn tutkimuksen voidaan sanoa olevan menestynyt. Reliabiliteetti (luotet-

tavuus) tutkimuksessa oli hyvä. TIA:n asiakaskunnan pieneen kokoon nähden

kysely lähetettiin suurelle joukolle asiakkaista. Tutkimus on toistettavissa tar-

vittaessa ja tulosten voidaan sanoa olevan samanlaisia. Tutkimuksesta saatiin

arvokasta informaatiota asiakkaiden mielipiteistä TIA:n uudistuvia kotisivuja ja

koko yrityksen palvelua kohtaan. Koska kotisivuja ei vielä tutkimusvaiheessa

ollut avattu niiden omalla virallisella paikalla, pystyttiin sivuja muokkaamaan

asiakkaiden toiveiden ja ehdotusten mukaisiksi. Sivujen onnistumisesta kertoo

jo se, että mikään vastaus ei sijoittunut asteikolla alle kolmen eli neutraalin.

Suurin osa vastauksista osui arvosanojen 4 ja 5 kohdalle, eli tyytyväiseen ja

erittäin tyytyväiseen. Kyselyn lähettämisen kanssa samaan aikaan tullut Finn-

airin lakko tosin kieltämättä vaikutti vastausten määrään. Kaikesta huolimatta

vastauksia saatiin tarpeellinen määrä luotettavan tutkimuksen tekemiseksi.

Tulevaisuuden suuntalinjoja ajatellen hyvin tärkeää tietoa saatiin osiosta kak-

si. Asiakkaiden mielipiteet ja kiinnostus mahdollista verkkokauppaa kohtaan

olivat erittäin positiivisia joten idea TIA:n verkkokaupan perustamisesta sai niin

sanotusti tuulta purjeisiinsa.

TIA:lle oli ennestään tehty asiakastyytyväisyyskysely (Kykkänen 2005), joka

käsitteli asiakkaiden tyytyväisyyttä palveluun ja tarjontaan. Kyselyn pohjalta

nousi vahvana esille asiakkaiden toivomus hotellien varausjärjestelmän säh-

köistämisestä, toisin sanoen asiakkaat olivat valmiita TIA:n verkkokauppaan.

Verkkokaupan mahdollisuudesta tulikin yksi työn pääelementeistä. Selkeästi

samaisessa kyselyssä pinnalle nousi myös toivomus Internetistä saatavien tie-

tojen päivittämisestä entistä ripeämmin. Tämä toivomus otettiin huomioon nyt

kotisivujen uudistamisessa.

Uudistuneilta kotisivuilta on vierailijoiden mahdollista saada paljon säännölli-

sesti päivitettyä hyödyllistä informaatiota ja tutkiskella TIA:n tarjoamia

hotellivaihtoehtoja. Tietyille asiakkaille TIA antaa pääsyn katselemaan TIA:n

yhteistyöhotellien hintoja. Muista palveluista kiinnostuneiden pitää kuitenkin

ottaa yhteys yrityksen henkilökuntaan vaikkapa sähköpostitse. Toimintamallia
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ei TIA:lla ole uudistusten myötä kovinkaan paljon muutettu, koska nykyinen

toimintamalli on koettu hyväksi. Tulevaisuuden toimintamallin muutosmahdol-

lisuuksia vielä enemmän sähköiseen suuntaan ei kuitenkaan ole ollenkaan

poissuljettu.

TIA:n asiakkaiden mielipiteet vaikuttivat yrityksen jo aiemmin olemassa ollei-

siin suunnitelmiin avata verkkokauppa. Myös toimeksiantajasta tehdyssä

SWOT:ssa heikkoudeksi tunnistettiin oman varauspalvelun puuttuminen Inter-

netissä. Oman verkkokaupan perustaminen nykyisin resurssein todettiin kan-

nattamattomaksi, jolloin alettiin etsiä muita vaihtoehtoja. Verkkokaupan perus-

tamiseksi päätettiinkin liittoutua kahden verkkokauppayrityksen kanssa affi-

liatekumppanuuteen. Suomessa affiliatekumppanuus on vielä jokseenkin tun-

tematonta mutta etenkin Yhdysvalloissa kyseistä toimintaa harjoitetaan paljon.

TIA:n uuden verkkokaupan menestystä ei voi näin alkuvaiheessa hyvin ennus-

taa suuntaan eikä toiseen. Matkailualan trendit huomioon ottaen voidaan kui-

tenkin sanoa, että uudella verkkokaupalla tulee olemaan asiakaskuntansa ei-

kä verkkokaupasta tule TIA:lle ainakaan tappioita. Asiakkaat voivat vertailla

hintoja ja palveluja kätevästi TIA:n uudistuneilta kotisivuilta sekä niille linkite-

tystä uudesta verkkokaupasta ja valita parhaaksi katsomansa vaihtoehdon.

TIA:n pääasialliseksi uhaksi todettiin alan kova kilpailutilanne ja lähimmät kil-

pailijat. Uuden verkkokaupan myötä yrityksellä on mahdollisuus erottua lä-

himmistä kilpailijoistaan ilman suurempia investointeja ja henkilöstömuutoksia,

koska kilpailijoilla ei samankaltaisia palveluita ole tarjolla. Henkilökunnan

osaaminen tunnistettiinkin vahvuudeksi mutta vaihtuvuus heikkoudeksi. Verk-

kokaupan menestyessä henkilökunnan vaihtuvuus voidaan mahdollisesti py-

säyttää pitämällä kokeneimmat henkilöt palveluksessa ja lopettamalla väliai-

kaisten työntekijöiden käyttäminen.

Omat kokemukseni toimeksiantajalla työskentelemisestä auttoivat runsaissa

määrin työn joka vaiheessa. Kotisivujen suunnittelussa minulla oli jo ennes-

tään omakohtaisia näkemyksiä sivujen melko suurista puutteista ja asioista,

joita yrityksen sivuilla tulisi esittää. Oman verkkokaupan perustaminen TIA:lle

oli käynyt jo aiemmin sekä minun että yrityksen muun henkilökunnan mieles-

sä. Kotisivujen suunnitteluvaiheessa mieleeni tuli kuitenkin uusia mahdolli-

suuksia, jotka pistivät alulle vakavammat suunnitelmat mahdollisesta verkko-
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kaupasta. Samalla, kun TIA:n kotisivuja lähdettiin uusimaan, päätettiin myös

kokeilla verkkokauppaa.

Tämä työ on kattava paketti sähköisestä kaupasta ja sen soveltamisesta

pienelle matkailuyritykselle. Työstä saa tarpeellista yleistietoa verkkonäkyvyy-

teen sekä verkkokaupan suunnitteluun lähitulevaisuudessa. Tietotekniikka ja

sähköiset menetelmät elävät ja kehittyvät nopeasti, joten tämänkään työn tie-

dot eivät luultavasti tule pitämään paikkaansa kovin montaa vuotta. Jatkossa

ja tekniikan kehittyessä toimeksiantajan on syytä pysyä ajan tasalla. Pysyäk-

seen kannattavana, jatkotutkimuksia sähköisen kaupan mahdollisuuksista ja

trendeistä, sekä yrityksen omasta tilasta on suotavaa tehdä. Verkkonäkyvyys

tulee pitää korkealla tasolla ja kotisivujen tiedot säännöllisesti päivitettyinä.

TIA:n verkkokaupan menestystä on syytä tarkkailla ja tulevaisuudessa on

kannattavaa mahdollisesti perustaa aivan oma verkkokauppa. Jatkotutkimuk-

seksi ehdottaisinkin perinpohjaista laskelmaa siitä, olisiko ikioman verkko-

kauppapaikan perustaminen TIA:n kokoiselle yritykselle kannattavaa.
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Liite 1. Maavälilehti

Ø Destinations > USA

USA
- Capital: Washington DC
- Population: 295,734,134
- Currency: USD
- Languages: English, Spanish
- Dialing code: 1

COUNTRY INFO

The United States of America, also known as the United States, the U.S., the U.S.A.,
and America, is a country in North America. A federal republic, the United States shares
land borders with Canada and Mexico, and extends from the Atlantic Ocean to the Pacific
Ocean. Its capital is Washington, D.C.
The present-day continental United States has been inhabited for at least 15,000 years by
indigenous tribes. After European exploration and settlement in the 16th century, the Eng-
lish established their own colonies, and gained control of others begun by other European
nations, in the eastern portion of the continent in the 17th and early 18th centuries. On 4
July 1776, at war with Britain over fair governance, thirteen of these colonies declared their
independence; in 1783, the war ended in British acceptance of the new nation. Since then,
the country has more than quadrupled in size: it now consists of 50 states and one federal
district, and has a number of overseas territories.

At over 3.7 million square miles (over 9.5 million km²), the U.S. is the third or fourth largest
country by total area, depending on whether or not the disputed areas of China are in-
cluded. It is also the world's third most populous nation, with nearly 300 million people.

Location on map

COUNTRY MAP
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Liite 2. Osavaltio informaatio

Ø Destinations > USA > California

CALIFORNIA
- Population: 33,871,648
- Languages: English, Spanish
- TimeZone: Pacific

STATE INFO

California is a state spanning the southern half of the west coast of the contiguous United
States. With a population of 37 million and an area of 158,402 square miles (410,000 km²),
California is the largest U.S. state in population and the third largest in area.

The region was inhabited by Native Americans before European explorers started to make
sporadic visitations during the 16th century. California had the highest density and greatest
diversity of indigenous peoples in what is now the United States. Spain colonized the
coastal areas of the territory starting in 1769. As a result of the Mexican War of Independ-
ence, California became a part of the Mexican Republic in 1821. It was captured by the
United States in the Mexican-American War (1846-1848) which was concluded with the
Treaty of Guadalupe Hidalgo. The California Gold Rush of 1848-1849 brought about
90,000 additional U.S. immigrants into the state, and California became the 31st state of
the Union in 1850.

Location on map

            STATE MAP
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Liite 3. Kaupunkivälilehti

Ø Destinations > USA > California > Beverly Hills

BEVERLY HILLS
- Population: 34,941
- Dialing code: 310
Local time: 17:50 (UTC -8)

Transfer & Tour pricing

Current weather
Beverly Hills, CA
21°C
Feels: 21°C

CITY INFO

Beverly Hills is known around the world as a hotbed of opulence and luxury. Much of Bev-
erly Hills may look familiar to visitors used to seeing the city in countless movies and tele-
vision shows. Boasting such department stores as Neiman-Marcus and Sak's Fifth Ave-
nue, the area surrounding Rodeo Drive and Wilshire Boulevard is a veritable playground of
the rich and famous. Shopping aside, Beverly Hills is also known for its vibrant and eclectic
art scene, which is evidenced by the galleries and the public art that has been placed
throughout the city. The Beverly Hills Civic Center is another point of prominence in Bev-
erly Hills, boasting a public area adorned with Spanish Renaissance architecture and
space for concerts and other functions. In all, the city of Beverly Hills holds universal ap-
peal with travelers looking to soak up the sun and bask in the glow of the city's movie
stars.

Location on map

CITY MAP
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Liite 4. Hotellivälilehti

Ø Destinations > USA > California > Beverly Hills

BEVERLY HILTON
9876 Wilshire Boulevard
90210 Beverly Hills, CA
Phone: +1 310 274 7777
Local time: 17:50 (UTC -8)

Room & Service pricing

Current weather
Beverly Hills, CA
21°C
Feels: 21°C

FEATURES
Local star rating 4 Pools 1
Established 1955 Restaurants 2

Rooms 570 Handicapped
Rooms 9

Bars 2 Parking $22/day
Floors 14 Air conditioning Yes
Elevators 6 Last renovation 2006

HOTEL INFO

The Beverly Hilton is located in the heart of Beverly Hills within walking distance of Rodeo
Drive and Century City. Hollywood, downtown Los Angeles, and the beach communities
are only minutes away from the hotel.
The Beverly Hilton is a combination of traditional elegance and Hollywood glamour. The
large comfortably appointed guest rooms feature plush terry bathrobes, Neutrogena bath
amenities, feather pillows, and a complimentary daily newspaper. Bask in the California
sun at the Olympic-size pool or work off those daily tensions in the poolside fitness center
with exercise equipment.

Location on map

HOTEL MAP

PICTURES OF HOTEL
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Liite 5. Käyttäjäkysely

Syksyinen tervehdys,

Tours International American kotisivut uudistuvat ja nyt toivoisimme teidän kommentteja ja palau-
tetta sivuista. Olen restonomi-opiskelija Jyväskylän Ammattikorkeakoulusta. Teen opinnäytetyötäni
ja yhtenä osana sitä on asiakastyytyväisyyskysely TIA:n uudistuvista kotisivuista.

Pyydän teitä täyttämään liitteenä olevan lyhyen kyselyn ja lähettämään sen takaisin minulle mah-
dollisimman pian. Kyselyyn vastaaminen on täysin vapaaehtoista, mutta toivon, että teiltä löytyy
muutama minuutti kyselyn täyttämiseen ja palauttamiseen. Vastaukset käsitellään täysin luotta-
muksellisesti.

Vastauksien avulla TIA:n kotisivuja pyritään kehittämään paremmin asiakkaiden toiveita vastaa-
vaan suuntaan. Ennen kyselyyn osallistumista pyydän teitä vierailemaan TIA:n testisivuilla seuraa-
vassa osoitteessa: http://tia.tommysweb.com/  . Samoin pyydän teitä lukemaan kyselykaavakkeen
täyttöohjeet jotka löytyvät tämän viestin lopusta.

Hintojen katselemiseen tarvitsette seuraavat koodit:

Käyttäjätunnus: tia4u
Salasana: *******

*Katso tarkasti isot ja pienet kirjaimet

Olkaa hyvä ja palauttakaa kysely takaisin ak@tia4u.com sähköpostiosoitteeseen

Kiitos paljon avustanne! Mikäli kysyttävää kyselyn suhteen ilmenee, voitte ottaa yhteyttä minuun
taikka Mikko Virrantaan (mikkov@tia4u.com) sähköpostitse.

Parhain terveisin,

Anna-Kaisa Lauren
opiskelija
e-mail: ak@tia4u.com

Kyselyn täyttöohje

Kyselylomake on Word-pohjainen ja toimiakseen se täytyy avata Microsoft Word-ohjelmassa. Kun
avaat kaavakkeen, täytyy sinun ensin poistua suunnittelu tilasta/lopeta suunnittelu (exit design mo-
de). Tämä tapahtuu siten, että valitset ylhäältä valintaikkunasta näytä (View). Sieltä valitset työka-
lurivit (toolbars) ja sieltä Web työkalut (Web tools). Tällöin sinulle aukeaa Web työkaluikkuna. Web
työkaluikkunasta valitset poistu suunnittelu tilasta (exit design mode). Tämä näkyy heti ensimmäi-
senä ylhäällä vasemmalla. Tämän jälkeen voit aloittaa kaavakkeen täyttämisen. Vastaa kysymyk-
siin klikkaamalla hiirelläsi valitsemaasi vastausvaihtoehtoa. Kysely sisältää myös viisi kohtaa kirjal-
lisille vastauksille (merkittyà) joihin vastaukset voit kirjoittaa aivan normaalisti. Täytettyäsi kyse-
lyn, tallenna lomake esimerkiksi työpöydällesi, että vastauksesi tallentuvat lomakkeelle ja lähetä se
sähköpostiviestin liitteenä takaisin tiedonkeruuta varten yllä mainittuun osoitteeseen. Laita viestin
otsakkeeksi TIA web kysely. Kiitos!!

http://tia.tommysweb.com/
mailto:ak@tia4u.com
mailto:mikkov@tia4u.com
mailto:ak@tia4u.com
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Toimisto:
Kyselyn täyttäjän nimi:
Email:
Päivämäärä:

OSIO 1.  Tämän osion kysymysten avulla pyrimme kartoittamaan teidän tyytyväisyyttä uudistuvista TIA:n
www-sivuista.

1. Mitä mieltä olet sivujen visuaalisesta ilmeestä. Sijoita vastauksesi asteikolle 1-5, jossa numero 5 =
erittäin näyttävä/selkeä ja numero 1 = erittäin epäselvä

1 2 3 4 5 (valitse yksi vaihtoehto)

2. Miten arvioisit etsimänne tiedon löytymisen sivuilta. Sijoita vastauksesi asteikolle 1-5, jossa numero 5
= erittäin helppoa ja numero 1 = erittäin vaikeata

1 2 3 4 5 (valitse yksi vaihtoehto)

3. Sivuilla esiintyvä maa informaatio. Sijoita vastauksesi asteikolle 1-5, jossa numero
5 = erittäin hyödyllistä ja numero 1 = ei kovinkaan hyödyllistä

1 2 3 4 5 (valitse yksi vaihtoehto)

4. Sivuilla esiintyvä osavaltio informaatio. Sijoita vastauksesi asteikolle 1-5, jossa numero
5 = erittäin hyödyllistä ja numero 1 = ei kovinkaan hyödyllistä

1 2 3 4 5 (valitse yksi vaihtoehto)

5. Sivuilla esiintyvä kaupunki informaatio. Sijoita vastauksesi asteikolle 1-5, jossa numero
5 = erittäin hyödyllistä ja numero 1 = ei kovinkaan hyödyllistä

1 2 3 4 5 (valitse yksi vaihtoehto)

6. Sivuilla esiintyvä hotelli informaatio. Sijoita vastauksesi asteikolle 1-5, jossa numero
5 = erittäin hyödyllistä ja numero 1 = ei kovinkaan hyödyllistä

1 2 3 4 5 (valitse yksi vaihtoehto)

7. Sivuilla esiintyvä informaatio yleisesti. Sijoita vastauksesi asteikolle 1-5, jossa numero
5 = erittäin hyödyllistä ja numero 1 = ei kovinkaan hyödyllistä

1 2 3 4 5 (valitse yksi vaihtoehto)

8. Mitä informaatiota kaipaisitte lisää?

à
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OSIO 2. Olemme suunnittelemassa verkkovarausmahdollisuutta helpottaaksemme teidän työtänne. Tämän
osion kysymysten avulla pyrimme kartoittamaan minkälaisia palveluja olette mahdollisesti valmiita varaa-
maan suoraan Internetistä käsin.

09. Kuinka paljon käytätte Internetiä työssänne?

A. Satunnaisesti (kerran viikossa tai vähemmän)

B. Jonkun verran (muutaman kerran viikossa)

C. Useasti (päivittäin)

10. Mitä yleensä varaat Internetistä:

à

11. Tulevaisuudessa, jos olisi mahdollisuus suorittaa varaus suoraan TIA:n www-sivujen kautta,
käyttäisitkö tätä palvelua?

Kyllä En (valitse toinen vaihtoehdoista)

12. Minkälaisia palveluja haluaisit varata TIA:n www-sivujen kautta? (voit valita useamman vaihtoeh-
don)

A. Hotelli varauksia B. Lento varauksia

C. Auto varauksia D. Retki varauksia

E. Ravintola Varauksia F. Ryhmä varauksia

G. Muuta

à  Muuta (Mitä?)

13. Mitä arvostat eniten TIA:n kanssa asioimisessa. (voit valita useamman vaihtoehdon)

A. Nopeutta B. Hintoja C. Luotettavuutta

D. Henkilökohtaista palvelua E. Joustavuutta F. Muuta

à  Muuta (Mitä?)

14. Yksilölliset tarpeet paremmin huomioidaksemme pyydämme teitä vielä vapaasti kertomaan mah-
dolliset parannusehdotuksenne/toiveenne koskien TIA:n www-sivuja sekä mahdollista internetva-
rausjärjestelmää. Mitä TIA voisi tehdä jotta nettivaraukset helpottuisivat? Nettivarauksen käytön es-
teitä? Mihin kannattaisi kiinnittää huomiota?

à

KIITOS AJASTANNE !


