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Suomalainen matkanjarjestdja Matkapojat Oy antoi toimeksiannon opinnaytetyo6lle
koskien muuttuneita tulliohjeistuksia. 10.4.2014 tulliohjeistukset muuttuivat kun linja-
automatkustajat rinnastettiin jalkamatkustajiin laivalitkenteessa. Télld muutoksella oli
suuri vaikutus Matkapojille, koska asiakkaat eivat saaneet enai kuljettaa alkoholijuomia
linja-auton tavaratilassa matkatavaroiden kanssa kuten ennen. Muutoksen jilkeen asi-
akkaiden taytyy itse osallistua alkoholijuomien kuljettamiseen Tallinnasta Helsinkiin.
Toimeksiantaja halusi selvittdd timan muutoksen vaikutusta tyontekijoiden tyomaardin.

Tissd opinndytetyossi selvitetidn kvalitatiivisen tutkimuksen keinoin uusien tulliohjeis-
tuksien vaikutusta Matkapoikien Viron laivamatkailuun Suomesta. Tutkimuksen tavoit-
teena on selvittdd, kuinka esimerkiksi ennakkotilauskiytint6 on vaikuttanut tyonteki-
joiden tyomidrian. Toinen tirked teema on asiakas- ja ostokayttiytymisen mahdollisen
muutoksen selvittiminen. Ty6 on rajattu koskemaan ainoastaan Matkapoikien henkil6-
kuntaa ja heidin tirkeimpia yhteistyOkumppaneita. Tutkimus on toteutettu teemahaas-
tatteluja kdyttamalla. Tutkimusta varten tehtiin kuusi haastattelua, joista kaksi Matka-
poikien tyontekijoille, kaksi Viking Linen sisalld, yksi liikennditsijalle ja yksi Matkapoi-
kien vakioasiakkaalle.

Tutkimus toteutettiin syksylla 2014. Ajankohta oli oleellinen, koska tulliohjeistuksien
muutoksesta oli kulunut noin puoli vuotta. Nain ollen haastateltavilla oli jo varmasti
muodostunut kiytinnénkokemusta ja mielipiteitd asiasta. Tyon ensimmaiinen vaihe
alkoi syyskuun lopussa ja ty6 viimeisteltiin marraskuun loppuun mennessi. Kymmenen
vitkon aikana teoreettisessa viitekehyksessd syvennyttiin Viron matkailulukuihin ja
-tilastoihin Suomesta vuosilta 2012 ja 2013. My6s alkuvuoden 2014 matkailulukuja tut-
kittiin. Matkustusmotivaatio ja matkustajatyypit tulevat my0s tutuksi tissd opinnéyte-
tyOssi.

Tutkimuksen tuloksena todettiin, ettd uusien tulliohjeistuksien my6td tyémaird on li-
saantynyt sekd Matkapojilla ettd heididn yhteistybkumppaneillaan. Ennakkotilauskdytin-
toon ollaan tyytyviisid, mutta toivotaan, etta tulevaisuudessa kaytanto olisi kdyttdjaysta-
villisempi. Autopaikkojen myynnin on huomattu kasvaneen ja linja-autopaikkojen
myynnin vihentyneen. Alkoholijuomien osto on siirtynyt yha enemmain laivalle.
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The thesis was commissioned by a Finnish tour operator called Matkapojat Ltd. The
idea of the thesis emerged from the changed Customs regulations for Estonian ferry
travel from Finland. The Customs regulations were changed on April 10t 2014. This
means that the passengers travelling by bus are paralleled as individual passengers with-
in ferry travel between Finland and Estonia. This change had a great impact for Mat-
kapojat Ltd because their customers were no longer allowed to carry alcohol in the bus
trunk among with their luggage, as before. Ever since this change customers need to
participate in carrying the alcohol themselves from Tallinn to Helsinki. The commis-
sioner wanted to find out how this change affects the employees’ workload.

The purpose of the study is to examine how the new Customs regulations impact Mat-
kapojat Ltd. The goal of this study is to find out how the new process of the Pre Order
has affected on the workload of the employees. Another important goal is to find out
possible changes in customer behavior. The study is limited to only concern Mat-
kapojat Ltd and its most important partners. The methodological approach of the
study is qualitative. The material was collected by carrying out six theme interviews
including two employees of Matkapojat Ltd, two employees of Viking Line, a bus op-
erator and a regular customer.

The study was carried out in the autumn of 2014. The occasion for the study was cur-
rent because the change in the Customs regulations had been valid for approximately
six months. The theoretical framework of this study is based on the statistics and fig-
ures on tourism between Estonia and Finland. The travel statistics are from 2012, 2013
and early 2014. This study also examines motivators for travel and different types of
travellers.

The result of the study reveals that the workload of the employees has increased both
among Matkapojat Ltd and their cooperators. Interviewees are satisfied with the pro-
cess of Pre Order, although, they do wish for it to be more functional in the future.
The sale of the car packages on ferries have increased and the sale of the bus seats
have decreased. More and more of the alcoholic beverages are purchased on the fer-
ries.
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1 Johdanto

Uudet tulliohjeistukset astuivat voimaan 1.7.2014. Ennen titi jo 10.4.2014 linja-
automatkustajat rinnastettiin jalkamatkustajiin laivaliikenteessd. Nailld uusilla tulliohjeis-
tuksilla on ollut vaikutusta Viron laivamatkailuun Suomesta, koska alkoholin tuontirajat
ja niiden kuljetusmairitelmit tarkentuivat. Linja-automatkustajat eivit saa endd kuljettaa
alkoholijuomia linja-autossa kuten ennen, vaan heidin on méari osallistua itse alkoholi-
juomien kuljetukseen. Tdhan aitheeseen liittyen suomalaiselta matkanjarjestdjalta Matka-
pojat Oyt saatiin toimeksianto tihdn opinnidytety6hon. Koska uudistuneet tullimaa-
riykset ovat astuneet voimaan vasta vuoden 2014 aikana, ei asiasta ole kirjallisia raport-
teja. Niin ollen opinnidytetyon padongelmana on tutkimustiedon puuttuminen. Tama

korostaa tyon ajankohtaisuutta.

Suurin osa suomalaisten matkailusta kohdistuu lihimpédin naapuripidkaupunkiimme
Tallinnaan Virossa. Suurin osa Viroon saapuneista ulkomaalaisista matkustajista on
suomalaisia. Helpoiten ja nopeimmin Tallinnaan paisee Helsingista laivalla. Matkapoi-
kien tirkein myyntituote onkin laivamatkat Tallinnaan. Suurin osa asiakkaista matkustaa
Tallinnaan Viron edullisen alkoholin hintatason vuoksi, joten kiristyneet tulliohjeistuk-
set vaikuttavat heiddn matkustusmotivaatioonsa ja matkustuksen helppouteen. Opin-
ndytetyon tavoitteena on selvittdd uusien tulliohjeistusten vaikutusta Matkapoikien Vi-

ron laivamatkailuun Suomesta.

Paitavoitteena on keriti tietoa tulliohjeistusten muutoksen vaikutuksesta ja kasata ne
yhteen raporttiin kirjallisesti. Tavoitteena on my6s kuulla kokemuksia henkil6iltd, joi-
den tyohon tulliohjeistukset ovat vaikuttaneet. Ty6 rajataan koskemaan Matkapoikien
henkil6kuntaa ja heidin yhteistyOkumppaneitaan. TyOssd ei huomioida muita matka-
toimistoja tai matkanjarjestajia. Tyo keskittyy ainoastaan niihin henkil6ihin, joiden tyo-
hén muutokset ovat vaikuttaneet. Tamin vuoksi asiakkaita ei haastatella. Poikkeuksena
on yksi vakioasiakkaan haastattelu. Hin on ryhmankeriaja maakunnasta, joten tullioh-
jeistuksilla on voinut olla vaikutusta myos hianen tyéhonsa ryhminkerddjana. Pieneltd
kuulostava muutos voi saada aikaan isonkin muutoksen ja lisitd tyémaiirdd, kun mat-
kustajamairat ja -kdyttiytyminen muuttuvat. Tavoitteena on ymmartad naiden muutos-

ten vaikutus, jotta jatkossa voidaan paremmin tietdd, kuinka esimerkiksi henkil6kunnan



ty6kuva muuttuu tai kuinka matkapaketteja voidaan eri tavalla myydad tappion vilttimi-

seksi ja myynnin kasvattamiseksi.

Opinnaytety6 tehdiin haastattelututkimuksena, jonka toteuttamiseen kéytetaian kvalita-
tiivisen tutkimuksen eli laadullisen tutkimuksen menetelmia. Teemahaastattelut ovat
pédasiallinen tiedonldhde. Niitd tehddin Matkapoikien tirkeimmille yhteistybkumppa-
neille sekd Matkapoikien henkil6kunnalle esimerkiksi ryhmamyyjélle sekd satamaedusta-
jalle. Tarkeita yhteistyOkumppaneita ovat varustamot kuten Viking Line seka yksityiset
linja-autoyhtiot. Haastatteluun otetaan myo6s yksi Matkapoikien vakioasiakas, jotta saa-
daan uusi ja erilainen nikékulma tulliohjeistuksien vaikutuksesta. Haastattelut toteute-
taan henkilokohtaisina keskusteluina. Kysymykset ovat avoimia, joten timan pohjalta
kootaan yhteenveto ja paitelmit. Teoriaosuutta varten on myos tehty yksi avoin asian-
tuntijahaastattelu, joka toteutetaan keskustelemalla. Kerityn aineiston perusteella kési-

tellaan tamanhetkista tilannetta laivamatkailun kannalta.

Opinniytetyon tuloksena on keritia yhteen mielipiteita ja kokemuksia Matkapojille. Tu-
losten perusteella on mahdollista selvittid matkustustavan muutosta seka sitd, kuinka

tulliohjeistuksien muutos on vaikuttanut Matkapoikien henkil6kunnan tyékuvaan.

Tama opinndytetyd koostuu seitsemasta eri luvusta. Aluksi teoriaosuudessa selvitetidn
Viron laivamatkustusta Suomesta tilastoin. Vertailuvuosiksi on otettu matkustajamaa-
rid vuosilta 2012 ja 2013. Alkuvuoden 2014 matkustajatilastoja on my6s vertailtu. T4a-
min jilkeen selvitystd on tehty eri matkanjarjestdjistd. Tarkeimpiand on Matkapojat,
koska tdmi yritys on opinnidytetyon toimeksiantaja. Matkanjirjestijiosuudessa on ker-
rottu Matkapoikien kilpailijoista ja muista matkanjarjestajistd. Ensimmaisessa teo-
riaosuudessa on my6s kerrottu eri laivayhtioistd, joiden palveluja Matkapojat tarjoaa.
Taman jilkeen teoriaosuudessa keskitytddn tulliohjeistuksiin ja alkoholin muuttuneisiin
ohjetasoihin matkustajatuonnissa. Kolmas teoriaosuus keskittyy matkustajakayttaytymi-
seen. Téssd osuudessa kerrotaan eri matkustajatyypeistd ja matkustusmotiiveista. Lu-
vussa viisi kerrotaan teoriaa haastattelututkimuksesta seka kerrotaan kuinka timan tyon
tutkimusvaiheet ovat edenneet. Luku kuusi kertoo tutkimustulokset ja johtopaatokset.
Viimeinen luku koostuu pohdinnasta ja tyén arvioinnista. Viimeisend liitteistd 10ytyvit

haastattelukysymykset sekd valokuvat ennakkotilauskaavakkeesta.



2 Viron laivamatkailu Suomesta

Viron laivamatkailu suomalaisten keskuudessa on erittdin suosittua. Vuosi toisensa jal-
keen naapurimaamme Viro pysyy suomalaisten suosikkikohteena (Tilastokeskus 2013f).
Suosikkikohteen asema on selkeidsti nahtavissa Tilastokeskuksen vuosittaisista matkus-

tajaluvuista.

Suomalaiset tekivit 7 812 000 ulkomaan vapaa-ajanmatkaa vuonna 2013. Tama on la-
hes sama maira kuin vuonna 2012. Niistd yli seitsemastd miljoonasta ulkomaan vapaa-
ajanmatkasta 31 % suuntautui Viroon. Vuonna 2013 suomalaiset siis matkustivat naa-
purimaahamme 2 404 000 kertaa vapaa-ajanmatkustus mielessa. (Tilastokeskus 2013f.)
Naistd vapaa-ajanmatkoista 99 % tehtiin laivoilla. Muutenkin suomalaisten risteilyin-
nokkuus on suurta, koska kaikista ulkomaan vapaa-ajanmatkoista laivalla tehtiin 47 %.
Vuonna 2013 suomalaiset matkustivat laivalla yhteensd 3 662 000 kertaa, joka on pro-

sentin enemmin kuin vuonna 2012. (Tilastokeskus 2013a.)

Laiva oli matkustusvilineend yopymisen kohdemaassa sisaltdvillda matkalla 1 799 000
kertaa vuonna 2013 (Tilastokeskus 2013a). Suomalaiset tekivit Viroon 1 428 000 va-
paa-ajanmatkaa, jotka sisilsivit yopymisen kohdemaassa (Tilastokeskus 2013d). Tama
on 4 % vahemmain kuin vuonna 2012. Piivaristeilyt olivat kuitenkin nousussa vuoteen
2012 verrattuna, koska suomalaiset tekivit lahes 30 % enemman paivaristeilyjd vuonna
2013. (Tilastokeskus 2013f.) Paivaristeilyjen maira Suomesta Viroon oli 551 000. Yo6ny-
liristeilyjd Viroon suomalaiset tekivat 425 000 vuonna 2013 (Tilastokeskus 2013d). T4-
mi on 3 % enemmain vuoteen 2012 verrattuna (Tilastokeskus 2013f). Viron vapaa-

ajanmatkat kasvoivat kokonaisuudessaan 3,4 % vuodesta 2012 (Tilastokeskus 2013d).

Viron vapaa-ajanmatkoista suurin osa oli lomamatkoja, joita tehtiin 2 103 000. Toiseksi
suurin matkustusmotiivi oli sukulaisten ja ystdvien tapaaminen Virossa. Vapaa-
ajanmatkoista sukulais- tai ystidvisyiden takia matkustettiin 175 000 kertaa. Muiden

henkil6kohtaisten syiden takia matkattiin Viroon 126 000 kertaa. (Tilastokeskus 2012b.)

Vapaa-ajanmatkat eivit ole ainoa syy matkustaa Viroon. Viroon tehtiin vuonna 2013

yhteensa 204 000 tydmatkaa. Vapaa-ajanmatkojen hieman kasvaessa ovat kuitenkin



tyomatkat Viroon laskeneet rajusti. Vuosimuutos vuosina 2012 ja 2013 on negatiivinen.

Tyomatkustus on laskenut 29,3 %. (Tilastokeskus 2012b.)

Viroon matkustetaan mieluiten kesakuukausina ja joulukuussa (Tilastokeskus 2013f).
Yo6n yli -risteilyjen ja paiviristeilyjen suosituimmilla kuukausilla on kuitenkin eroja.
Vuonna 2013 marraskuussa lihdettiin yon yli -risteilylle kaikista eniten, kun taas pidivi-
risteilyjd suosittiin eniten elokuussa. Suomalaiset ldhtivit heindkuussa mieluiten sellai-

selle matkalle, jossa viivytiddn kohdemaassa yksi tai useampi yo. (Tilastokeskus 2013a.)

Laivamatkailu on yleisesti muuttunut paljon kymmenessa vuodessa. Yon yli -risteilyt
kokonaisuudessaan ovat menettineet suosiotaan suomalaisten keskuudessa. My0s ika-
ryhmittiain muutosta on havaittavissa. Vuonna 2003 eniten risteilivit 45—54-vuotiaat.
Heidin ikdluokastaan tehtiin yon yli -risteilyja 357 000 kertaa, kun taas vuonna 2013
tima sama ikaluokka risteili endd vain 168 000 kertaa. Molempina vertailuvuosina 2003
ja 2013 nuort ikdluokka 25—34-vuotiaat risteilivit kaikista vahiten. Vuonna 2013 ika-
luokittain eniten risteilivat eldkeikiiset henkilot eli 65—74-vuotiaat. (Tilastokeskus

2013e.)

2.1 Alkuvuoden 2014 matkustajamadrit

Vuoden 2014 tammi-huhtikuun aikana suomalaiset ovat tehneet Viroon jo 779 000
matkaa. Niistd vapaa-ajanmatkoja ovat 681 000 ja tydmatkoja on 98 000. (Tilastokes-
kus 2014b.) Vuonna 2013 vastaavaan aikaan matkoja Viroon oli tehty 629 000. Naista
vapaa-ajanmatkoja oli 585 000. Vuonna 2012 samaan atkaan suomalaiset olivat matkus-
taneet Viroon 654 000 kertaa. Vuonna 2012 vapaa-ajanmatkoja tehtiin 532 000 ja ty6-
matkoja 122 000 vuoden ensimmaiisen neljan kuukauden aikana. Alkuvuoden 2012 ja
2013 muutos Viron kokonaismatkustajamiirissi oli negatiivinen, koska matkustaja-
mairit ndind kuukausina olivat laskeneet 3,8 %o:a. (Tilastokeskus 2013c.) Vuoden 2014

ja 2013 vilinen ero kokonaismatkustajamairassia vuoden ensimmadisten neljan kuukau-

den vililldi on 24 % kasvu (Tilastokeskus 2014b).

Vuosien 2012, 2013 ja 2014 neljan ensimmaiisen kuukauden aikana Viron vapaa-

ajanmatkoista suosituinta oli yopyminen kohdemaassa, kuten taulukosta numero yksi



nikee. Vuosien 2012 ja 2014 samankaltaisuutta on siind, etta paivaristeilyt olivat toisek-
si suosituimpia kun taas risteilyt jaavat kolmannelle ja viimeiselle sijalle. Poikkeuksena
oli alkuvuosi 2013, jolloin risteilyt olivat paivamatkoja suositumpia. (Tilastokeskus
2013bc.) Kyseisten kolmen vuoden ensimmaisten neljan kuukauden aikana matkus-
tusmédrit ovat muuttuneet. Alkuvuoden luvut eivit kuitenkaan ole madranneet koko
vuoden tulosta ainakaan vuoden 2013 kohdalla, koska vaikka matkustajamairit vapaa-
ajanmatkustuksen suhteen laskivat neljan ensimmaisen kuukauden aikana, ei vuonna
2013 tehty kuitenkaan negatiivista lopputulosta. Niin ollen vuoden 2014 aikana mat-

kustajamairit voivat vield muuttua suuntaan tai toiseen.

Taulukko 1. Matkat Viroon tammi-huhtikuussa vuosina 2014, 2013 ja 2012 (Tilasto-
keskus 2013c; Tilastokeskus2014b.)

Matkat 1- Matkat 1- Matkat 1-
4/2014 4/2013 4/2012
Matkoja yhteensa 779 000 629 000 654 000
Vapaa-ajanmatkat 681 000 585 000 532 000
yhteensi
Yopyminen koh- 368 000 311 000 314 000
demaassa
Risteilyt 149 000 143 000 105 000
Paiviristeilyt 165 000 131 000 113 000
Tyomatkat yh- 98 000 - 122 000
teensa

Tallinnan matkailijamaérat kaupungin majoitusliikkeissd ovat kasvaneet kuusi prosent-
tiyksikk6a vuoden 2014 ensimmaiisen puolen vuoden aikana verrattuna samaan ajan-
kohtaan vuonna 2013. Tallinnan majoitusliikkeissd yopy1 yhteensa 724 200 matkailijaa,
joista 88 % oli ulkomaalaisia henkil6itd. Suomalaiset asiakkaat muodostavat suurimman
osan ulkomaalaisista matkailijoista. Vuoden 2014 ensimmiisen puolen vuoden aikana

yli 300 400 suomalaista on yopynyt Tallinnassa. (Tallinn Tourism 2014.)

Suurin osa Tallinnan kaupunkimatkoista oli lomamatkoja. Lomamatkat kattoivat 73 %

Tallinnan kaupunkimatkoista. Litkematkat muodostivat 25 % ja muut matkat kattoivat



2 % Tallinnan kaupunkimatkoista. Keskimaariinen kaupunkimatkan pituus oli 1,79
yotd. Kasvaneiden matkailijaméarien ansiosta Tallinnan majoitusliikkeet ansaitsivat ma-
joituspalveluiden myynnilld 51 miljoonaa euroa, joka on kuuden prosentin kasvu edel-

lisvuoden 2013 kyseiseen ajankohtaan eli ensimmadiseen puoleen vuoteen. (Tallinn Tou-

rism 2014.)

Tallinnan matkustajasatamissa palveltiin huomattavasti enemmain asiakkaita kuin majoi-
tuslitkkeissa. Vuoden 2014 ensimmaiisen puolen vuoden aikana satamaan saapuneita
matkustajia oli 5 % enemmain kuin samana ajankohtana edellisvuonna 2013. Tallinnan
matkustajasatamaan saapui 4,4 miljoonaa henkil64, joista 83 % prosenttia saapui Suo-
mesta. Helsinki—Tallinna -reitilld palveltiin yhteensa 3,68:aa miljoonaa henkil6a. (Tal-

linn Tourism 2014.)

2.2 Matkanjirjestdjit

Matkapojat Oy toimii timin opinndytetyon toimeksiantajana, joten ensimmadiseksi
kerrotaan Matkapojista, jonka jilkeen kuvaillaan lyhyesti Matkapoikien kilpailijoita.
Suurimmat kilpailijat ovat Matka-Vekka Oy, Pohjolan Matka ja Ikaalisten Matkatoimis-
to Oy. Myos Matka-Toysd Oy, Lehtimaen Matkat Oy sekd Saga Matkat tarjoavat sa-
mankaltaisia palveluita eli laivamatkoja Viroon, mutta volyymiltaan ne eivit kuitenkaan

ole Matkapoikien tasolla. (Salonen 22.9.2014.)

Matkapojilla on jo yli 35-vuoden kokemus matkanjirjestijini, koska tamperelainen
perheyhti6 perustettiin vuonna 1973. Matkapojat on Suomen suurin laiva- ja la-
hialuematkojen myyji ja matkanjirjestdjd. Vuosittain Matkapoiilla on yli 550 000 laiva-

matkustajaa. Taloustutkimuksen mukaan Matkapojat on neljan suosituimman matkan-

jarjestdjin joukossa ainoana lihialuematkanjarjestdjand. (Matkapojat 2014.)

Matkapoijilla on yhteensa 15 toimistoa ympari Suomea, joista palvellaan asiakkaita pai-
kallisesti. Valtakunnallisesti Matkapojat Oy palvelee puhelinmyynnin ja internetvaraa-
mon kautta. Tamin lisiksi valtuutetut jalleenmyyjat myyvit Matkapoikien matkoja.
Matkapojilla tyoskentelee yhteensa 99 henkil6a. Yhtion padkonttori sijaitsee Tampe-
reella. (Matkapojat 2014.)



Matkapoikien litkevaihto vuonna 2013 oli 33 miljoonaa euroa ja kokonaismyynti oli
37,1 miljoonaa euroa. Suomalaisen Tyo6n Liiton myéntiman Avainlipun kiytt6oikeuden
Matkapojat saivat vuonna 2012. Matkapojat on mukana myos Itimeren suojelussa,
koska yhti6 on liittynyt Guardian of the Baltic Sea -suojeluketjuun. Matkapojille on
my6s annettu AAA -korkein luottoluokitus. Matkapojat Oy on merkitty seuraaviin re-
kistereihin: arvonlisaverorekisteri, ennakkoperintarekisteri, kaupparekisteri, tybnantaja-
rekisteri, valmismatkarekisteri ja verohallinnon perustietorekisteri. Matkapojat on rekis-
teroitynyt Kuluttajavirastoon matkanjarjestajaksi ja antanut Kuluttajaviraston vaatiman

vakuuden. (Matkapojat 2014.)

Suurin osa Matkapoikien asiakkaista matkustaa Viroon. Matkapoijilla on Virossa use-
ampia kohteita: Tallinna, Pirnu, Tartto, Narva, Haapsalu, Saarenmaa ja Rakvere. Mat-
kapojat tarjoaa eniten kylpylalomavaihtoehtoja Viron kylpyl6ihin. Baltian maista Mat-
kapojat tarjoaa matkustuskohteita lisiksi myos Riikaan ja Vilnaan. Muita paikohteita
Matkapojilla ovat Tukholma ja Pietari. Teemamatkat kuten golf- ja ooppera- seki kon-
serttimatkat ovat Matkapojille tirkeita matkapaketteja, joista asiakkaat ovat kiinnostu-
neita. Lahialuematkailun lisiksi Matkapojat tarjoaa my0s lentolippuja, hotelleja, val-
mismatkapaketteja ja luksusristeilyja niin Euroopassa kuin Karibiallakin. (Salonen

22.9.2014.)

Matkapoikien asiakkaista 75 % tulee paakaupunkiseudun ulkopuolelta, joten maakun-
nista saapuvat linja-automatkustajat ovat erittdin tirkeitd Matkapojille. Seniorit ja per-
heet ovat keskeisin asiakaskunta Matkapojilla. Suurin osa asiakkaista on kaupunkimat-
kustajia eli he ldhtevit esimerkiksi Tallinnaan kaupunkilomalle. Yksittdisten matkustaji-
en lisiksi erilaiset ryhmat muodostavat Matkapoikien asiakaskunnasta merkittavan
osan. Ryhmat koostuvat paasaiantoisesti eri yrityksistd, yhdistyksista ja eldkeldisryhmista.
Matkapojat pyrkii herdttimain niissd asiakkaissa matkustushalukkuutta markkinoinnin
avulla. Kaytettyja ja hyvaksi todettuja markkinoinnin keinoja ovat uutiskirjeet, asiakasti-
laisuudet ja messuille osallistuminen. Ryhminkeriijille lihetetidn my6s erikseen postia
ja markkinointimateriaalia erilaisten tilaisuuksien ja tapahtumien lisaksi. (Salonen

22.9.2014))



Matka-Vekka Oy on Himeenlinnassa vuonna 1973 perustettu yhtié. Matka-Vekka on
osa pohjoismaista Primera Travel Group -matkailukonsernia. Matka-Vekan litkevaihto
vuonna 2012 oli 95 miljoonaa euroa. Matka-Vekkalla onkin Suomen laajin matkamyy-
mildverkosto. He palvelevat asiakkaita ympari Suomea toimistoissa sekd puhelinmyyn-
nin ja verkkokaupan vilitykselld. Matkatoimisto Matka-Vekka Oy on rekisteroitynyt
Kuluttajavirastoon matkanjirjestijiksi ja antanut Kuluttajaviraston vaatiman vakuuden.
Matka-Vekalla laatuluokitus on AA luokassa eli heilld on hyvi luottokelpoisuus. Matka-
Vekan tavoitteena on olla helposti lahestyttava matkatoimisto, joka tarjoaa asiakkailleen
rentouttavia ja elimyksellisid matkakokemuksia. Helppo lidhestyttivyys kuuluukin Mat-
ka-Vekan arvoihin kuten my6s tuloksen tekeminen, yhteistyokykyisyys ja eteenpdin

meneminen. (Matka-Vekka 2014.)

Pohjolan Matka on yhteinen markkinointinimi neljille eri yhti6lle: Pohjolan Turistiau-
to Oy, Koillismaan turistiauto Oy, Antti Kangas Oy sekd Aurinkobussit Oy (Pohjolan
Matka 2014d). Konsernin emoyhtioni toimii Pohjolan Turistiauto Oy ja kolme muuta
yhtiotd ovat sisaryhtioitd. Yhtididen fuusio tapahtui vuonna 2010 kun sisaryhtididen
maird viheni. Pohjolan Matkan toiminta on alun perin alkanut jo vuonna 1963 linja-

autoyrityksena. Matkatoimistopalvelut aloitettiin vuonna 1985. (Pohjolan Matka 2014a.)

Pohjolan Matkan nelja yhtiota muodostavat yhden Suomen suurimmista matkailupalve-
luiden tarjoajista: Pohjolan Matkalla on yhteensd noin 400 linja-autoa, 17 varikkoa, 7
matkatoimistoa sekd noin 500 matkailun ammattilaista toissd. Eri yhtididen yhteenlas-
kettu vuotuinen bruttomyynti on noin 40 miljoonaa euroa. Pohjolan Matka on rekiste-
roity Kuluttajavirastoon sekd matkanjirjestdjiksi ettd matkanvilittdjaksi. (Pohjolan
Matka 2014d.) Pohjolan Matkalla on laaja valmismatkatuotanto, joka sisaltd bussipoh-
jaisia matkapaketteja niin kotimaassa kuin lahialueillakin. Tilausajot ja raatiloidyt ryh-
mimatkat sekd muun muassa laivaliput ja majoitus onnistuvat Pohjolan Matkan kautta.
(Pohjolan Matka 2014c.) Pohjolan Matkan arvoina ovat perheyhtion toiminnan kautta

positiivisuus, jatkuvuus, turvallisuus ja vastuullisuus (Pohjolan Matka 2014b).

Ikaalisten Matkatoimisto on Ikaalisissa vuonna 1991 perustettu perheyritys. Yritys
tuottaa, myy ja toteuttaa kaikki matkansa itse, ja kohteita 16ytyykin yli 20 Euroopan

maasta. Ikaalisten Matkatoimistolla on vuosittain yli 110 000 asiakasta. Yritykselle on



myonnetty korkein laatuluokitus eli se kuuluu AAA luokkaan. Ikaalisten Matkatoimisto
on Kuluttajaviraston vakuusrahaston jiasen sekad valmismatkaliikerekisterin jasen. Kulut-
tajavirastolle on my6s maksettu vakuus. Vuonna 2009 Pirkanmaan yrittdja-palkinto

myonnettiin Tkaalisten Matkatoimistolle monen vuoden hyvista tyosti. (Ikaalisten Mat-

katoimisto 2014.)

Matka-To6ysd Oy on Keski-Suomessa vuonna 1981 perustettu tiyden palvelun matka-
toimistoketju. Yritykselld on nelja toimistoa eri paikkakunnilla Keski-Suomessa. Toi-
minta keskittyy omaan bussimatkatuotantoon lihialueille Viroon ja Ruotsiin. Erikois-
osaamisenalueena ovat raataloidyt ryhméamatkat. Matka-T6ysd vilittdd niin valmismat-
koja, lentolippuja kuin hotellimatkoja. Matka-T6ysa kuuluu matkatoimistojen yhteen-

liittymaan Matkaketju Oy:hyn. (Matka-T6ysa 2014.)

Lehtimien Matkat Oy on kokonaan suomalaisessa omistuksessa oleva matkatoimis-
to, joka on perustettu vuonna 1995. Vuosittain yhtion matkoilla kidy noin 50 000 asia-
kasta. Lehtimaen Matkat on osa Lehtimiki Group yritysryhmaa. Yritys on myos Suo-

men matkatoimistoalanliitto ry:n (SMAL) jasen. (Lehtimden Matkat 2014.)

Saga Matkat on toiminut matkanjirjestdjani jo 20 vuotta. Yritys on erikoistunut Viron
kylpyla-, virkistys- ja hotellilomiin. Saga Matkat on my6s erikoistunut Islannin matkoi-
hin. Yritys on kokonaan suomalaisessa yksityisomistuksessa ja heiddn toimipaikkansa
sijaitsee Helsingissa. Saga Matkojen vastuullinen matkanjirjestdja on Travel Specialist
Group Oy, joka on Suomen matkatoimistoalanliitto ry:n jasen. Saga Matkat on luokitel-

tu korkeimpaan AAA luottoluokitukseen. (Saga Matkat 2014.)

2.3 Laivayhtiot

Matkapoikien yhteistybkumppaneita ovat Viking Line, Tallink Silja sekid Ecker6 Line.
Suurin yhteistyOkumppaneista on Viking Line. Matkapojilla on yli 300 000 asiakasta
vuodessa, jotka matkustavat Viking Linen laivoilla. Lisdksi vuositasolla Tallink Siljan
laivoilla Matkapoikien asiakkaita on noin 250 000. Viking Linen Helsinki-Tallinna -
reitilla Matkapoijilla on 75—80 % osuus kaikkien matkanjirjestajien asiakkaista. Tallin-

nan risteilyt lahtevat Helsingistd kahdesta eri terminaalista. Katajanokalta lihtevit Vi-



king Linen laivat seka Linsiterminaalista ldhtevit Tallink Siljan sekd Ecker6 Linen lai-
vat. (Salonen 22.9.2014.) Aluksi tissa kappaleessa esitellidn nami kolme laivayhtiota,
jonka jilkeen kdydddn vuoden 2012 matkustajamiirid lipi. Lopuksi tutkitaan tilannetta

alkuvuonna 2014.

Viking Line on pohjoismainen yritys, joka tarjoaa risteilyja sekd kokous- etti reitti-
matkoja. Yritys harjoittaa ympariston kannalta kestdvia, sidnnollista ja kannattavaa
matkustaja- ja rahtiliikennettd. Viking Linen arvoja ovat kannattavuus, tiimity0, odotus-
ten ylittiminen, aloitteellisuus ja innovaatio sekd avoimuus, rehellisyys ja lojaalisuus.
(Viking Line 2014c.) Viking Linen konserniin kuuluvat Viking Linen tiydessid omistuk-
sessa olevat tytiryhtiot Viking Line Skandinavien AB tytiryhtidineen, Viking Rederi
AB, OU Viking Line Eesti, Viking Line Finnlandverkehr GmbH seki Viking Line Buss
Ab. Emoyhti6 Viking Line Abp:n osakkeet on noteerattu NASDAQ OMX Nordic,
Helsingissd 5. heindkuuta 1995 lahtien. (Viking Line 2014a.) Viking Line tekee risteilyjd
sekd harjoittaa lauttaliikennettd seitsemalld eri aluksella. Nama alukset ovat Amorel-

la, Gabriella, Mariella, Rosella, Viking Cinderella, Viking Grace ja Viking XPRS. Aluk-
set kulkevat kolmella paireitilld, jotka ovat Helsinki-Tallinna, Helsinki-Maarianhamina-

Tukholma sekéd Turusta Tukholmaan tai Kapellskiriin joko Maarianhaminan tai Lang-

nisin kautta. (Viking Line 2014b.)

Tallink Silja Oy on osa Tallink-konsernia. TAma konserni on yksi Itimeren suurim-
mista matkustaja- ja rahtilitkennevarustamoista. Konsernin visio on olla Euroopan
markkinoiden edellakavija, joka tarjoaa erinomaisia vapaa-ajan- ja litkematkapalveluita
sekd kuljetuspalveluita merelld. Tallink Silja Oy omat myyntipisteet ovat Helsingissa,
Turussa ja Tampereella. Maarianhaminassa toimii sisaryhtié Sally Ab. Tallink Silja Oy
tyollistad noin 500 henkil6d maalla ja noin 1 000 henkil6d merelld. Yhtio liikennoi laivo-
ja Suomesta sekd Tukholmaan ettd Tallinnaan. Tukholman laivat lihtevit Helsingisti ja
Turusta. Ne menevit Tukholmaan Ahvenanmaan kautta. Nama laivat litkennéivat Silja
Line -brindin alla. Tallink-brindin alla liikenn6idéddn reitti Helsingistd Tallinnaan kol-
mella eri aluksella: Tallink Star, Tallink Superstar ja Baltic Queen. Tallink-brandin laivat
ovat AS Tallink Groupin operoimia. AS Tallink Group kuuluu Tallink-konserniin. Tal-
link Silja Oy myy vilittdjind nditd AS Tallink Groupin operoimia laivoja. AS Tallink
Grupp on listattu Tallinnan porssissa. (Tallink Silja 2014.)
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Eckero-konsernin emoyhtio on Rederiaktiebolaget Eckerd, joka perustettiin vuonna
1961 harjoittamaan Ruotsin, Suomen ja Ahvenanmaan vilistd autolauttaliikennetta.
Konserniin kuuluu viisi liiketoiminta-aluetta: Ecker6 Linjen, Ecker6 Line, Birka Crui-
ses, Birka Cargo ja Williams Buss. Ecker6 Line on ainoa tasta lilketoiminnasta, joka
toimii Manner-Suomessa. Helsingin ja Tallinnan valilld harjoitetaan autolauttaliikennet-
td yhdelld aluksella m/s Finlandialla. Toiminnassaan Ecker6 Line suuntautuu rahti- ja

matkustajalitkenteeseen. Heidédn tarjontaansa kuuluu my6s kattavat turistipalvelut Vi-

rossa. (Ecker6 Line 2014.)

Vuoden 2012 matkustajamaarit laivaliikenteessa heilahtelivat kokonaisuudessaan aino-
astaan hieman verrattuna vuoteen 2011. Plusmerkkisen tuloksen tekivit sekd Viking

Line ettd Tallink Silja. Ecker6 Line yhtion kohdalla tulos laski hieman. (Aalto 2013, 9.)

Aallon (2013, 9) artikkelissa on laskettuna eri varustamojen matkustajamaarit reiteittdin
vuonna 2012. Alla olevasta taulukosta numero kaksi voi nahda reitin Helsinki — Tallin-
na matkustajamaarat vuonna 2012. Tallink Siljalla oli reilusti suurimmat matkustajamaa-
rit. Yhtion Helsinki — Tallinna reitilld seilasi yli 4,4 miljoonaa henkil6d vuonna 2012.
Tallink Siljalla oli suurin kapasiteetti kolmella aluksella seka eniten 1dht6ja Helsingista
per paivi. Piivittiin risteilyaluksia lahti kuudesta seitsemiidn. Vastaavasti Viking Linelld
oli ainoastaan yksi laiva kahdesti paivissd vuonna 2012 samalla reitilld. Ndin ollen Vi-
king Linen matkustajamaira ylitti 1,8 miljoonaa matkustajaa. Ecker6 Linella oli sama
madrd aluksia ja 1aht6jd pdivissd kuin Viking Linella, mutta kyseisen yhtion matkusta-
jamaira jai reilusti alle miljoonan hengen, koska matkustajaméard vuonna 2012 oli reilut

800 000. (Aalto 2013, 9.)
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Taulukko 2. Varustamojen matkustajaméarit vuonna 2012 reitilld Helsinki — Tallinna

(Aalto 2013, 9))

Reitti Yhtio Matkustajamadadra | Aluksia rei- | Lahtéja
tilla Suomesta
paivassa
Helsinki - Viking Line 1833149 1 2
Tallinna
Tallink Silja 4 496 429 3 67
Eckero6 Line 874 615 1 2

Ikkunapaikan artikkelin kirjoittajan Antti Haukkamaan (2014, 4) mukaan kesa-
heindkuussa 2014 tehtiin Viking Linen matkustajaennitys Helsinki — Tallinna reitilla.
Viking Line muutti laiva-aikatauluja lisadamalld yhden uuden paiviristeilyvuoron Tallin-
naan. Tukholman laiva m/s Gabriella tai m/s Mariella lihtivat klo. 11.00 kohti Tallin-
naa sen sijaan, ettd laivat olisivat jidneet Helsingin satamaan risteilyn ajaksi. Tdmai vas-
tasi Viron reitin keskikesan kapasiteettipulaan ja nosti matkustajakapasiteettia reilulla
40 Yo:lla viime kesdn 2013 matkustajamaariin verrattuna. Tamin muutoksen ansiosta
Viking Linelle tuli uusi asiakasryhma: ruotsalaiset, jotka jatkoivat matkaa Tallinnaan

saman laivan saavuttua Helsinkiin. (Haukkamaa 2014, 4.)

Tallink Siljalla on useampia vuoroja Tallinnaan kuin Viking Linella paivittain. Tallink
Siljan Star-alus oli pois Helsinki — Tallinna reitiltd 68 matkan ajan autokannen korjaus-
toiden vuoksi kesilla 2014. Yrityksen toisella vuosineljannekselld kuljetettujen ajoneu-

vojen madri kasvoi 0,7 % ja rahdin miiri lisddntyi 1 %o:lla. (Haukkamaa 2014, 4.)

Eckero Line on kasvattanut vuoden 2014 aikana matkustajamaaria eniten Helsinki —
Tallinna reitilld verrattuna Viking Lineen tai Tallink Siljaan. Positiivinen muutos johtui
vuorojen lisidmisestd ja atkataulumuutoksista. Ecker6 Linen myynti- ja markkinointi-
johtajan Ida Toikka-Everin mukaan kesi-elokuussa 2014 matkustajamairi nousi 20 %
vuoteen 2013 verrattuna. Myos henkil6liikenteen ajoneuvojen maira oli huimassa kas-

vussa. Ajoneuvojen maard henkilolitkenteessd kasvoi 54 % edellisvuoteen 2013 verrat-

tuna. (Haukkamaa 2014, 4.)
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3 Tulliohjeistukset

Tulli kielsi lokakuussa 2013 Tallinnan laivojen alkoholijuomien terminaalitoimitukset.
Kaytinnossi tima tarkoittaa sitd, ettd kidvelymatkustajien ennakkoon tilaamien juomien
toimittaminen suoraan satamaterminaaliin ei ole endd mahdollista. Niin kutsutun jalka-
matkustajan laivalitkenteessa on osallistuttava itse toisesta EU-maasta ostetun ja sielld

verotetun alkoholin kuljettamiseen Suomeen. (Ovaskainen 2013.)

Viime syksyna 2013 niin sanottu viinaralli oli kiithtynyt risteilyaluksilla, joten Tulli puut-
tui asiaan tiukennetuilla ohjeistuksia ja saannoksilla. Tédtda muutosta on perusteltu silld,
ettd alkoholin matkustajatuonti on lisddntynyt huomattavasti, vaikka alkoholiveron
médrd on pienentynyt viime vuosina. (Uusi Suomi 2014.) Kainuun Sanomien (2014)
paakirjoituksen mukaan Suomessa oluen alkoholivero on kuitenkin Euroopan korkein.
My®s viinin ja viinan verotus Suomessa on télld hetkelld toiseksi tiukinta koko Euroo-
passa. Verotusta on perusteltu kansanterveydellisilla syilld. Vaikka korkea vero onkin
vihentinyt alkoholin kulutusta, se ei suinkaan ole vihentinyt alkoholituontia. Alkoho-
lin tuonti periti kasvoi vuonna 2013. Vuoden 2013 aikana Suomeen tuotiin 15,3 %
enemmin alkoholijuomia 100-prosenttiseksi alkoholiksi muutettuna verrattaessa edel-

lisvuoteen 2012. (Kainuun Sanomat 2014.)

Vaikka Kainuun Sanomien (2014) mukaan alkoholin tuonnin uskotaan jadneen pysy-
vasti korkealle, tullin kautta haluttiin rajoittaa tuontia entisestaan. Télld tavalla alkoho-
linkulutus ja -kdytto voitaisiin ohjata enemmin Suomeen paikallisille panimoille, kau-
poille ja ravintoloille. Ministerién tehdessd muutosta vuoden 2013 lokakuussa, se oli
kuitenkin unohtanut turistibussit ja niiden matkustajat. Nama henkilot saivat tuoda
juomansa Tallinnasta Suomeen itse koskematta juomiin matkan aikana. Nama matkus-
tajat ovat kuitenkin jalkaisin litkkuvia laivamatkustajia, joten tullimairayksen muutos ei
koskenut heitd. Turistibussien matkustajat tayttivit ennakkotilauskaavakkeen, jolloin
linja-auton kuljettaja hoiti tilauksen, pakkasi juomat autoon ja luovutti ne vasta Suo-
messa asiakkaille. Ndin ollen matkustaja ei itse osallistunut alkoholin kuljettamiseen

vaan se hoidettiin matkustajan puolesta kuljettajan toimesta. (Ovaskainen, T. 2013.)
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Tulliylitarkastaja Seppo Raitolahti kertoi jo viime syksyna 2013, ettd he harkitsivat uut-
ta ohjeistusta timén aukon paikkaamiseen. Talven 2013 — 2014 aikana uudet ohjeet
viinarallin hillitsemiseen muodostuivat, koska turistibussien ennakkotilaus- ja kotiinkul-
jetus oli ongelmallinen. Raitolahti kuitenkin kertoi, ettd turistibussien ennakkotilaus oli
pieni ongelma, koska monilla turistibusseilla tuliaisostosten painoraja on 20 kg per
henkil6. Bussituonti oli siis suuruusluokaltaan pienempaa kuin esimerkiksi laivavarus-

tamojen terminaalitoimitukset, joita oli lavoittain. (Ovaskainen 2013.)

Turistibussien noudattama kaytinto jai huomaamatta laivavarustamoille lokakuussa
2013 annetussa ohjeistuksessa, joka koski jalkamatkustajia. Tdhdn kuitenkin tuli muutos
jo ennen 1.7.2014, jolloin alkoholin maahantuonnin uudet ohjetasot astuivat voimaan.
Enii turistibussien matkustajat eivit saaneet jittid alkoholitilaustaan ja juomiaan linja-

autokuljettajan vastuulle. (Ovaskainen 2014.)

Sdinnos linja-automatkustajien rinnastamisesta jalkamatkustajiin astui voimaan
10.4.2014 ilman siirtymaéaikaa. Tastd oli kuitenkin puhuttu jo syksylld 2013, kun alkoho-
lijuomien terminaalitoimitukset loppuivat. Tdmid muutos matkustajien rinnastuksessa
osoittautui Matkapojille suurimmaksi ongelmaksi, koska suurin osa Matkapoikien asi-
akkaista on juuri linja-automatkustajia, jotka saapuvat maakunnista. Niilld matkustajilla
suurimpana matkustusmotivaationa on helppous ja hyva palvelu, jonka alkoholijuomi-

en kuljetus linja-autossa on tarjonnut. (Salonen 22.9.2014.)

Matkapoikien matkatuotannon ja ryhmamyynnin johtaja Jussi Salonen kertoi asiantun-
tijahaastattelussa Vantaalla 22.9.2014 tarkemmin tulliohjeistuksien muutoksesta Matka-
poijille ja heidin asiakkailleen. Muutoksen myota Matkapoikien matkustajamaara tippui
hetkellisesti radikaalisti. Matkapojilla ei ole henkil6autopaikkakiinti6td myynnissa ja
muutoksen my6td yhi suurempi osa asiakkaista on halunnut matkustaa omalla henkil6-
autolla, jotta he saavat helposti ja vaivatta kuljettaa alkoholijuomia laivalla. Matkapojat
menetti kauppaa myos sen vuoksi, ettd paivaristeilijit jaivit osittain pois maakunnista.
Piivaristeilijoilld ei ollut mahdollisuutta hyodyntia ennakkotilausostoa. Kokonaisuudes-

saan matkanjirjestdjan rooli asiakkaiden matkanvarauksen suhteen jai pienemmaiksi.

(Salonen 22.9.2014.)
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Asiakkaat eivat padsseet litkkumaan laivalla enaé yhta helposti kuin ennen, jolloin Tal-
linnasta ostetut juomat saivat olla linja-autoissa laivamatkan ajan. Nyt laivoilla aika meni
juomien vahtimiseen eika aikaa tai kisia jaanyt laivalla kiertelemiseen ja ostoksien te-
koon. Muun muassa tistd syystd Matkapojat sai tehtyi erikoissopimuksen Viking Linen
kanssa asiakkaiden matkaa helpottaakseen. Matkapoikien jalkamatkustajat saavat menna
linja-auton kanssa ulos laivasta tiettyjen kriteerien tayttidessa. Tama kaytanto on ainoas-
taan voimassa Viking Linen kanssa eikd toimi Tallink Siljan tai Eckero Linen kanssa.
Matkanjarjestajista Matkapojat on ainoa, jolla on tima kaytinto. Poikkeuslupa saatiin
voimaan suuren ostajan etuna. Matkapojat sai sovittua Viking Linen kanssa, ettd heilld
on kolme linja-autoa per pdivi, jotka saavat poistua autokannen kautta asiakkaat kyy-
dissd. Vaikka kdytossd on kolme bussia, korkein asiakasmiird per piiva saa olla yhteen-
si 80 henkil6a turvallisuussyistd. Turvallisuussyisté laivavarustamot eivit halua litkaa
matkustajia autokannelle. Koska ministerié maarisi, ettd matkustajien tulee itse osallis-
tua alkoholijuomien kuljettamiseen, nyt seurataan tullin antamaa ohjeistusta, kun asiak-
kaat poistuvat linja-autojen kyydissa aivan kuten henkil6automatkustajat. Asiakkaiden
valmisteveron alaiset tuliaiset kulkevat ndin asiakkaiden mukana ulos laivasta kyseisen

turistibussin mukana laivan tullessa Suomen satamaan. (Salonen 22.9.2014.)

Salonen (22.9.2014) kuvailee erikoissopimusta seuraavasti: “Prosessi menee niin ettd
asiakas saa Pre Order eli ennakko-ostokaavakkeen laivaterminaalissa ennen laivaan
nousua. Asiakkaiden tulee ostaa ennakkoon menomatkalla vihintidan 50 eurolla alkoho-
lijuomia per henkil6. Paluumatkalla ostokset maksetaan laivan merimyymalaan, josta
asiakas saa Matkapojat-passin. Laivan henkilokunta ohjaa asiakkaat noin 10 minuuttia
ennen laivan saapumista autokannelle, jossa linja-autoille on méaritty oma paikka hissi-
en vieressd. Niin asiakkaat saavat poistua laivasta alkoholijuomien kanssa eika heidan

tarvitse kantaa ja huolehtia alkoholijuomista laivamatkan aikana.”

Tama poikkeuslupa ja kiytantoé on voimassa toistaiseksi ja tihdn mennessa siitid on hy-
vid kokemuksia Salosen mukaan. Poikkeuslupa on voimassa yksittiisilla asiakkailla
”Paivid Tallinnassa” -ostostisteilylld seka ryhmilld. Paivaristeilyilld tima kaytant6 astuu
voimaan 1.1.2015. ”Piiva Tallinnassa” -ostostisteilylla ollaan yksi yo laivalla 23h ristei-
lylld, jossa kdyddin paivilld maissa Tallinnassa. Kesilld erikoissopimus oli kdytossa

my6s hotelli- ja kylpylamatkalaisille mutta talld hetkelld se ei ole kaytossa. Erikoissopi-
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mus tulee takaisin kaytt6on 1.1.2015 my6s hotelli- ja kylpylamatkustajille. Linja-
autokuljettajilla on timin erikoissopimuksen kanssa suuri vastuu, koska he kiytinnossa
jarjestivit ja hoitavat timin koko prosessin. Kuljettajien tulee ohjeistaa asiakkaita oi-
kein muun muassa kertomalla se bussiyhtio ja sen linja-auton rekisterinumero, johon

asiakkaan juomat tulevat. (Salonen 22.9.2014.)

Liitteessa kaksi on kolme kuvaa ennakkotilauskaavakkeesta, joka on voimassa
30.4.2015 asti. Ensimmaisessa kuvassa nakyy ennakkotilauskaavakkeen kansi. Seuraa-
vana on kuva takakannessa olevasta tiyttoohjeesta. Suomenkielisen tekstin vieressd on
my0s ohjeet ruotsiksi. Kolmas ja viimeinen kuva nidyttda asiakkaan tiedoilla tiytettivin
kohdan, joka l6ytyy ennakkotilauskaavakkeen sisasivulta. Ennakkotilauskaavakkeessa
on yhteensi nelja A4-arkin kokoista sivua, joista voi valita ja merkitd ylos haluamansa
alkoholijuomaostot. Valittavana on mietoja alkoholijuomia oluista, siidereista ja lonke-
roista. Ndmi myydéddn 24 tolkin lavoissa. Viinejd 16ytyy seki puna-, valko- ettd kuohu-
viineistd. Naitd myydédin joko kuuden pullon paketteina tai kolmen litran viinipakkauk-
sina. My6s vikevia ja kirkkaita alkoholeja 16ytyy ennakkotilauskaavakkeesta. Ennakkoti-
lauskaavakkeessa on kerrottu tuotteiden nimet sekd esitetty niistd kuvat. Tuotteista ker-

rotaan alkoholinmaira seki tuotteen kokonaishinta etta litrahinta.

Matkapoikien maakunta-asiakkaat eivit ole jo kdytossa olleiden linja-autojen painorajoi-
tusten vuoksi voineet tuoda alkoholijuomia kuin kohtuullisesti omaan kayttoon. Mat-
kapoijilla on keskimairin noin 40 asiakasta per linja-auto ja jokainen heistd on saanut
tuoda 20 kg matkatavaroita ja tuliaisia linja-auton kyydissa. Kdytinndssa tima painoraja
tarkoittaa noin 3,5 laatikkoa siiderid, olutta tai lonkeroa. Niin ollen Matkapoikien asi-
akkaat maakunnista ovat tuoneet alkoholia kohtuudella omaan kayttoon. Asiakkaat
ovat my0Os padasiassa ostaneet laivalta alkoholijuomia ja muita tuotteita hyvien tarjouk-
sien vuoksi. Muutoksen myoti asiakkaat eivit ole voineet kuljettaa alkoholijuomia sa-
malla tavalla kuin ennen. Niin ollen alkoholijuomien tuonnista on tullut hankalampaa
eikd se ole yhti asiakasystavillista. Ohjetasojen ylittyminen ei siis ole aikaisemminkaan

ollut mahdollista niilld kyseisilla asiakkailla. (Salonen 22.9.2014.)

Salonen kertoo, ettd Valtiovarainministerié on tehnyt timan muutoksen vaikka Tulli

tietad, ettd muutos on EU-lain vastainen. Muutos rikkoo EU-lakia thmisten ja tavaroi-
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den vapaasta liitkkuvuudesta. Ruotsissa vastaavaa ohjeistusta kisiteltiin jo aiemmin. Kun
muutos astui sielld voimaan ensi kertaa, se vietiin eteenpdin valituksena EU-
tuomioistuimelle. Sielld kisittely kesti noin 3,5 vuotta, mutta asia ratkesi ja muutos kiel-
lettiin. Nyt Linja-autoliitto on vienyt EU-vastaisen Valtiovarainministerion asettaman
muutoksen valituksena EU-tuomioistuimeen. Matkapojat myos odottaa, ettd muutos

hylitaan kuten Ruotsissa. (Salonen 22.9.2014.)

3.1 Ohjetasot alkoholin matkustajatuonnissa

Alkoholin maahantuonnin uudet ohjerajat ovat aiheuttaneet narad sekd ihmetystd mat-
kailijoissa. Monet eiviat ymmairra, miksi alkoholijuomien ohjetasoissa suositaan oluen
juojia siiderin ja lonkeron sijaan. Tulliylitarkastaja Seppo Raitolahti kertoi Iltasanomille
ohjetasoista alkoholijuomien tuontiméirille. Ndma ohjetasot perustuvat EU:n vuonna
1992 tekemiaan valmisteverodirektiiviin. ”Liittyessadn unioniin vuonna 1995 Suomi otti
direktiivin kdytt6on muilta osin, mutta ohjetasoja ei otettu Suomen lakiin.” kertoo Rai-

tolahti Iltasanomille. (Ylimiinen 2014.)

Kesidkuun 2014 lopussa Valtiovarainministerié sekd Tulli tekivat virallisen tiedotteen,
jossa he julkaisivat, ettd alkoholin matkustajatuonnin ohjetasot tulevat voimaan Suo-
messa 1.7.2014. Tamin muutoksen myo6ti laivamatkustajien tulee todistaa Tullille pyy-
dettdessi, etta ostetut alkoholit tulevat omaan kaytt6on ja mika niiden tuontitarkoitus

on, jos maira ylittad asetetut ohjerajat. (Valtiovarainministerio 2014.)
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Taulukko 3. Alkoholin ohjetaso matkustajatuontiin (Uusi Suomi 2014; Valtiovarainmi-

nisteri6 2014.)

Maira litroina Alkoholityyppi Esimerkki tuote Esimerkkimairit
viitteellisesti
20 litraa Vilituote/vikevit Shetty, portviini, Noin 29 vikevaa
viinit Vermunt, katkerot viinipulloa
Max 22% etyylialko-
holia
90 litraa Viinit Viinit, kuohuviinit, 270 tolkkia lonke-
(joista enintaan siiderit, kdymisteitse roa tai 130 viini-
60 litraa kuohu- valmistetut lonkerot pulloa
viineja)
110 litraa Olut Erilaiset miedot oluet | 330 tolkkia olutta
eli yli 13 lavaa tai
26 mayrikoiraa
10 litraa Muut alkoholijuomia, | Muut kuin kdymisteit- | 20 puolen litran
Yli 22 % etyylialkoho- | se valmistetut lonke- viinapulloa
lia sisdltavat juomat rot, kirkas viina
eli vikevit juomat

Y1ld olevaan taulukkoon numero kolme on listattu ylés alkoholin ohjetasot matkustaja-
tuontiin. Suomeen saa tuoda muista EU-maista verottomasti omaan kayttéon itse kul-
jettaen 20 litraa vilituotteita eli vikevia viinid. Viineji tai siidereitd saa tuoda 90 litraa,
mutta naistd kuohuviineja saa olla enintdan 60 litraa. Kdymisteitse valmistetut lonkerot
rinnastetaan myos viineihin. Matkustajat saavat tuoda olutta 110 litraa ja 10 litraa muita
alkoholijuomia kuten lonkeroita tai kirkasta viinaa. (Uusi Suomi 2014; Valtiovarainmi-

nisteri6 2014.)

Kyseiset alkoholiméarit saa tuoda Suomeen ainoastaan itse kuljettaen ja ne taytyy olla
omaan kaytt66n. Huomioitavaa on, ettd omaan kaytt6on lasketaan myos alkoholin
tuominen perheenjasenille, sukujuhliin tai lahjaksi. Sukujuhliksi lasketaan syntymapaivit

ja hdit, mutta esimerkiksi kaveriporukalle alkoholin tuonti on kielletty verottomasti. Jos
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ostetut alkoholit luovutetaan korvausta vastaan, se katsotaan kaupalliseksi toiminnaksi,

joka on verollista kaupankayntia. (Valtiovarainministerié 2014.)

Niria tissd muutoksessa ei niinkdin ole aiheuttanut alkoholin tuonnin litramairit, kos-
ka yksityiselle henkil6lle ndima ovat melko suuret, mutta erimielisyyttd ja thmetystd on
aiheuttanut lonkeroiden rinnastaminen viineihin. Ylimdinen (2014) kysyy Iltasanomissa
miksi oluen juojia suositaan ohjetasoissa ja miksi siiderid ja lonkeroa ei rinnasteta olu-
een. Ylimiinen selvittdd Iltasanomien haastattelussa tulliylitarkastaja Seppo Raitolahdel-
ta, mista tima johtuu. Selitys on hyvin yksinkertainen: valmistustapa. Olut valmistetaan
maltaasta, kun taas siiderit tehdddn omenasta tai padrynastd valmistetuista tdysmehutii-
visteistd. Siiderit ovat ndin ollen kdymisteitse valmistettuja mietoja alkoholijuomia, joita
saa tuoda Suomeen 90 litraa. Tamin vuoksi oluet ovat omana ryhmindin alkoholien

matkustajatuonnin ohjetasotaulukossa ja niitd saa tuoda Suomeen 110 litraa. (Ylimainen

2014.)

Valmistustapa on syyna myos sithen, miksi lonkerot on yhdistetty viineihin tai muthin
juomiin kuten viinaan. Lonkerot on jaoteltu kidymisteitse valmistetuiksi lonkeroiksi tai
muuten kuin kaymisteitse valmistetuiksi lonkeroiksi. Long drink -juomia eli tunnetum-
min lonkeroita voi valmistaa monella eri tapaa eika sitd ole suojattu. Niin ollen kuka
tahansa voi valmistaa lonkeroita, kertoo Raitolahti. (Ylimainen 2014.) Suomalaisten
hyvin tuntema lonkero, jota ostetaan Tallinnasta paljon, on Gin long drink. Tdma juo-
ma on giniin sekoitettu lonkero. Ennen uutta muutosta matkustajatuontilaissa tima
lonkero rinnastettiin olueen ja siideriin, mutta muuttuneiden ohjeistusten jilkeen tima
lonkero kuuluu vikeviin alkoholijuomiin, joita saa tuoda Suomeen ainoastaan 10 litraa.

(Keskisuomalainen 2014.)

3.2 Valmisteverotusdirektiivi

EU:n jiasenvaltioiden vililld on luovuttu rajalla tapahtuvasta verotuksesta ja valvonta-
toimenpiteistd, jotta jisenvaltioiden vilinen vapaaliikkuvuus tavaroiden ja palveluiden
osalta toteutuisi sujuvasti. Verotusta varten on luotu oma valvontajirjestelma ja kaup-
paan sovelletaan yhteniisida menettelytapasiinnoksid. Ndmid yhdenmukaistamiset kos-

kevat veropohjaa seka koko verotus- ja valvontajirjestelméa. Tamin vuoksi toisesta
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jaisenmaasta tuotavalle tuotteelle ei saa asettaa korkeampia veroja kuin mita on asetettu
samankaltaiselle tuotteelle kotimaassa. Tahin yhdenmukaistamisen valvontajirjestel-
maéan kuuluvat valmisteveroista alkoholi seka alkoholijuomien lisaksi my6s tupakka-
valmisteet ettd energiatuotteet kuten nestemaiset polttoaineet. Yhteiset veroperusteet ja
vihimmaisveromaarit on méaritelty niille tuotteille. Yhdenmukaisen valmisteverotuk-
sen tavoitteet on midritelty neuvoston antamilla direktiiveilld, jotta yhdenmukaistami-
nen toteutuisi jasenmaissa. Jasenmaiden on tullut laittaa nama direktiivit voimaan kan-

sallisella lainsaadannolla. (Tulli 2014.)

Valmisteverotusdirektiivi tarkoittaa neuvoston direktiivia 2008/118/EY valmisteveroja
koskevasta yleisestd jirjestelmastd. Tama on tirkein valmisteverotusta koskeva direktii-
vi, koska silld siddetddn yleistd valmisteverotusjirjestelmia yhteison sisélld. Direktiivilld
varmistetaan, ettd tuotteet lilkkuvat esteittéd jasenvaltioiden vilisessa kaupassa. Direktii-
villd pidetddn my6s huoli siitd, ettd tuotteita verotetaan asiaankuuluvalla tavalla. Valmis-
teveron alaiset tuotteet lihtokohtaisesti verotetaan siind jasenvaltiossa, jossa ne luovute-

taan viimeiseen kayttoon. (Tulli 2014.)

Suomessa valmisteverotusdirektiivid sovelletaan yhdenmukaistetun verotuksen alaisiin
tuotteisiin. Jos valmisteverot eivat lisdd rajamuodollisuuksia jisenvaltioiden vilisessa

kaupassa eivatka vaarista kilpailua, jasenvaltioilla on oikeus laittaa valmisteveroja myos
muithinkin tuotteisiin. Suomessa kansallisia valmisteveroja on esimerkiksi joissain juo-

mapakkauksissa ja virvoitusjuomissa. (Tulli 2014.)

Matkustajatuonnin verottomuudesta siddetddn valmisteverotusdirektiivin 32 artiklassa.
Tamain artiklan mukaan yksityishenkilon, joka tuo tuotteita kuten alkoholia itse kuljet-
taen ainoastaan omaan kayttoon ei tarvitse maksaa valmisteveroa uudelleen toisessa
jasenvaltiossa. Kaytinndssd timi tarkoittaa sitd, ettd toisesta EU-maasta saa tuoda al-
koholia verovapaasti jos tdyttdia nima edelld mainitut kriteerit. Samassa valmistevero-
tusdirektiivin 32 artiklassa sdddetdidn, ettid jasenvaltiot voivat vahvistaa alkoholin tuon-
tiin ohjetasoja. Suomi on tehnyt niin, ja kyseiset ohjetasot on nyt otettu mukaan uuteen
valmisteverotuslakiin. Jo 11 EU-maata kayttaa valmisteverotusdirektiivin mukaisia oh-

jetasoja. (Valtiovarainministerié 2014.)
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Suomalaisia on mietityttinyt eroavaisuus ja epitasa-arvo siiderien ja lonkeroiden suosi-
oiden suhteen verrattuna oluen tuojiin. Syy tassd on kuitenkin jo vuonna 1992 luodussa
EU:n ohjeistuksen direktiivissd ja sen laatijoissa. Koska alkoholin tuonnin ohjetasot
perustuvat valmisteverotusdirektiiviin, ovat siiderit ja lonkerot eri kategoriassa oluen
suhteen. (Ylimiinen 2014.) Valmisteverotusdirektiivi méirittelee alkoholijuomat niiden

valmistustavan perusteella, ei alkoholivahvuuden mukaan (Keskisuomalainen 2014).

Raitolahti arvelee Iltasanomien artikkelissa ettd kun vuonna 1992 kyseinen direktiivi
laadittiin, ei lonkero tai siideri ollut vield niin suosittua. Erityisesti lonkero on vahvasti
suosiossa Suomessa ja Virossa, mutta muualla EU:ssa lonkerot eivit ole niin tunnettuja.
”Valistunut arvaukseni on, ettd tuolloin tuotiin eniten toiseen EU-maahan olutta, viinia
ja vakevid alkoholijuomia, eiki se ole tihdn mennessa juuri muuksi muuttunut muualla

paitsi Suomessa.” pohtii Raitolahti. (Ylimainen 2014.)

Valmistustavan mukaan lonkero tippuu vikevien viinojen luokkaan, jos lonkeron alko-
holiprosentti on yli 4,7. Niin ollen lonkero kuuluu etyylialkoholijuomien ryhmiin, joita
saa tuoda toisesta EU-maasta 10 litraa omaan kdytt6on. Jopa vikevid viinipohjaisia
juomia, kuten sherryji, saa tuoda verotta maahan tuplasti enemmin kuin lonkeroa.

(Keskisuomalainen 2014; Ylimiinen 2014.)

3.3 Suomen tullin tehtivit alkoholin matkustajatuonnin ohjetasojen suhteen

Valtiovarainministerion tiedotteen mukaan tullin tehtavini on arvioida, onko alkoholin
tuonnissa kyse verovapaata matkustajatuonnista vai kaupallisesta tuonnista matkustaji-
en maahantulon yhteydessi. Arvio tapahtuu tapauskohtaisesti kokonaisharkinnan pe-

rusteella, jossa alkoholituotteiden maari on vain yksi peruste. (Valtiovarainministerié

2014)

Tullin valmisteverotusjohtajan Sari Taipaleen mukaan uudet tulliohjeistukset eivat ole
chdottomia, koska arvioit tehddin tapauskohtaisesti. Vaikka ohjetasot eivit ylit-
tyisikdan, kaupalliseen myyntiin alkoholia ei saa tuoda verottomana. Jos yksityishenkilé
tuo ohjetasot ylittaivan mairan alkoholia, tulee hinen varautua osoittamaan selvitys

maahantulovaiheessa siita, ettd alkoholi todella tulee ainoastaan omaan kaytto6n. Tama
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selvitys osoitetaan tullithenkilokunnalle heiddn sitd vaatiessa ja siitd tulee kidydd ilmi al-
koholin kayttotarkoitus. (Keskisuomalainen 2014.) Hyvina esimerkkini tallaisesta selvi-
tyksestd voisi kdyda esimerkiksi kutsu hda-juhliin. Hait ja syntymipiivit ovat osa pet-
hejuhlia, jotka lasketaan kuuluvan omaan kiytt66n. Jos selvitysti ei voida antaa maa-
hantulovaiheessa, se voidaan tarvittaessa esittid myos jalkikdteen. (Valtiovarainministe-

ri6s 2014.)

Taipaleen mukaan tulli on kuitenkin kiinnostunut vain tapauksista, joissa voidaan epiil-
14 tuonnin olevan kaupallista (Keskisuomalainen 2014). Tullille tuleekin ilmoittaa kau-
palliseen tarkoitukseen tuodusta alkoholista etukiteen ja antaa vakuus valmisteverojen
suorittamisesta. Tullin tirkea tehtava onkin vastata valmisteverotuksen toimittamisesta
ja valvonnasta. Tama el kuitenkaan ole yksinomaan tullin vastuulla, koska lain mukaan
selvittimisvelvollisuus on padasiallisesti verovelvollisella. Heilld on paremmat edellytyk-

set asian selvittimiseksi. (Valtionvarainministerié 2014.)

Jos yksityinen ihminen ei ole ilmoittanut alkoholijuomien ostoksia kaupalliseksi tuon-
niksi, ja tulli toteaa timén suuren juomaerin selvityksen yhteydessa kaupalliseksi, voi-
daan alkoholi verottaa jilkikateen. Valtiovarainministerion mukaan jéilkiverotus voidaan
toimittaa tuontia seuraavien kolmen kalenterivuoden aikana. (Valtiovarainministeri6

2014.)

Salonen osaa kertoa yhden tapauksen Tullin tyoskentelystd ja ohjeiden episelvyydesta.
Salonen kertoo, ettd yksi Kanta-Hameessa toimiva linja-auto oli pysaytetty tullissa ja
sieltd oli l0ytynyt asiakkaiden juomia elokuussa vuonna 2014. Kuljettaja oli pyytinyt
sakon kirjoittamista, jotta hin paasee jatkamaan matkaan. Tullilla ei ollut ohjeistusta
sakkojen kirjoittamisesta. Sanktiokaytinto on siis epidselva, joten bussi oli paastetty jat-
kamaan matkaan. Niin ollen voisikin sanoa, ettd asiasta on ollut enemmain puhetta sel-
laisilla tasoilla, jotka eivit kdaytainnossa tyoskentele asian parissa. Uusia muutoksia ja
ohjeistuksia ei siis ole pystytty noudattamaan niin tarkasti, koska ohjeet ovat episelvit.

(Salonen 22.9.2014.)
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4 Matkustuskiyttiminen

Matkustuskayttaytymista on tarkea ymmartaa matkan kokonaisuuden onnistumisen
kannalta. Asiakaskayttdytymiseen vaikuttavat matkustusmotiivit ja se, millaisia matkus-
tustyyppeja on olemassa. Matkailualan toimijoiden kannalta on tirkedd ymmartdd nditd,
jotta pystytddn myymaiin oikeanlaisia matkoja oikeille asiakkaille. My6s oikeanlaisten
mielikuvien luominen on tirkedad. Matkapoikien kannalta on myos tirkeda ymmartia
asiakkaiden matkustuskayttaytymisti ja motivaatioita. Kuten aikaisemmin mainittiin,
tulliohjeistusten muututtua asiakasmaarit laskivat. Ohjeistukset vaikuttivat siis asiakkai-
den motivaatioon, joka muutti heidin kdytostddn ja vihensi matkailua. Matkustusmo-
tiiveja on kuitenkin melko vaikeaa tutkia, koska jokainen ihminen on oma yksilo. Alla
ensimmaisessa kappaleessa kerrotaan yleisesti matkustusmotiiveista ja on otettu esille
muutama tirked teoria, joita voi kdyttdd matkustusmotiivien tutkimiseen. Tamin jal-

keen kerrotaan matkustajatyypeisti ja lopuksi kerrotaan asiakaskayttaytymisesta.

4.1 Matkustusmotiivit

Matkustusmotiivit tarkoittavat matkan syyta. Matkan paitarkoitus on se syy, miksi mat-
kalle alun perin lahdettiin tai miksi juuri kyseinen kohde valittiin. (Tilastokeskus 2014a.)
Matkustusmotivaatiot vaihtelevat ihmisten ian, terveyden, elimantilanteen ja elimin-

tyylin sekd henkil6kohtaisten ettd ryhmasuositusten mukaan (Stephen 2009, 85-80).

Matkustusmotivaatiot voidaan jakaa teoreettisesti viiteen eri osa alueeseen: tarvepohjai-
siin ldhtokohtiin, arvopohjaisiin, hyStypohjaisiin sekd odotuspohjaisiin ettd muihin lih-
tokohtiin. Matkustusmotivaatioiden tutkiminen teoreettisesti on kuitenkin hankalaa,
koska ei ole olemassa yhti yleisesti hyviksyttyd pohjaa, jonka perusteella voidaan tutkia
monimutkaisia psykologiasia vaikutuksia ja kdyttaytymistd matkustuksen eri osa-
alueissa. Matkustusmotivaatiot syntyvat ihmisilld sisdisten halujen ja tarpeiden vuoksi.
Nima ovat kaikilla ithmiselld erilaiset ja nithin vaikuttaa ihmisten kayttaytyminen, ko-

kemukset, asenteet ja oletukset itsestddn ja maailmasta. (Stephen 2009, 88—89.)

Jotta matkustusmotivaatioita voitaisiin tutkia paremmin, ovat matkustusmotivaatioihin

vaikuttavat asiat jaettu kahteen: sisdiset ja ulkoiset motivaation ldhtokohdat. Sisaisen
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motivaation lihtékohtina ovat ihmisten henkilokohtaiset tarpeet, jotka saavat heidit
matkustamaan. Osa niista tarpeista yhdistetddn siihen, ettd ihmiset haluavat tyydyttia
omia tarpeitaan. Matkustamalla voi saavuttaa esimerkiksi onnellisuutta ja parantaa itse-
tuntoa seki egoa. Ulkoisen motivaation lihtokohtina pidetdin sitd kulttuuria ja yhteis-
kuntaa, jossa henkil6t elavit ja asuvat. Perhe, ystivit ja ryhmapaine vaikuttavat myo6s
matkustusmotivaatioihin. Nama vaikuttavat sithen, kuinka matkustus nihddin ja koe-
taan. Ulkoisilla motivaation ldhteilli on my6s vaikutusta sithen, kuinka ihmiset kayttay-

tyvat ja millaiset asenteet ja oletukset heilld on. (Stephen 2009, 90-91.)

Motivaation tutkimiseen kiytetdin yleisesti tunnettua Maslow’n tarvehierarkiaa, koska
tama on selkead ja kaytinnollinen teoriapohja. Tama psykologinen teoria perustuu yksi-
16n viiteen tarpeeseen, jotka on listattu alla olevaan kuvioon yksi. Nama tarpeet muo-
dostavat hierarkkisen tason, jossa alemman tason tarve taytyy olla tyydytettyna, jotta
seuraavan tason tarpeet voidaan tyydyttdd. Yleisesti yksilot tavoittelevat aina ylempaa
tarvetasoa. Alimpana hierarkiassa ovat yksilon fysiologiset eli perustarpeet kuten ruoka,
juoma ja lepaaminen. Seuraavana tulevat turvallisuuden tarpeet kuten vapaus uhkasta,
ahdistuksesta tai hyokkiyksestd. Kolmantena ja keskimmaiisena hierarkiassa ovat sosiaa-
liset tarpeet kuten liheisyys, rakkaus ja ystivyys. Neljantena tasona ovat arvostuksen
tarpeet kuten itsetunto, jonka avulla yksilé voi erottua joukosta. Ylimpéna hierarkiassa
ovat itsensi toteuttamisen ja kokemisen tarpeet. Tdssa tasossa yksilolld on kyky ja mah-

dollisuus saavuttaa paamaarinsa, koska kaikki muut tarpeentasot ovat jo tyydytettyina.

(Stephen 2009, 93-94.)
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Itsensa toteuttamisen tarpeet

Arvostuksen tar-

peet

Sosiaaliset tarpeet

Turvallisuuden tarpeet

Fysiologiset eli perustarpeet

Kuvio 1. Maslow:n tarvehierarkia (Stephen 2009, 94.)

Maslow:n hierarkiaa yksilon tarpeista voidaan kiyttdd matkustuksessa ymmartdmadin
thmisten motivaatioita, koska timi korostaa yksilon kehitystarpeita ja henkilokohtaista
kasvua. Tarpeet eivit kuitenkaan ole todellisuudessa hierarkiassa tilla tavalla, koska ne
voivat myOs eslintyd samaan aikaan ilman etti toinen on tirkeimpi toista. Maslow’n
tarvehierarkia on siis joustava. Kuitenkin timén perusideana on se, ettd kun alimpana
hierarkiassa olevat tarpeet on tyydytetty, ihmiset motivoituvat seuraavista tarpeista.

(Stephen 2009, 93.)

Maslow:n hierarkiaa uudemman periaatteen mukaan matkustusmotivaatiot voidaan
jakaa McIntonshin, Goeldnerin ja Ritchien jaottelun mukaan fysikaalisiin, kulttuurilli-
siin, henkil6kohtaisiin ja statusmotiiveihin. Fysikaalisia motivaationldhtokohtia ovat

esimerkiksi kehon ja mielen lepo, terveystarkoitukset, urheilu ja nautinto. Namé moti-
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vaationldhtokohdat linkittyvit matkustettaessa aktiviteetteihin, jotka vihentivit jinni-
tystd. Kulttuurilliset motivaatiot perustuvat sithen, ettd yksilot haluavat nihda ja oppia
lisdd muista kulttuureista. Matkustettaessa keskitytddn muun muassa uuden kohteen
elimantyyliin, musiikkiin, taiteeseen ja tanssiin. Henkil6kohtaiset motivaatiot koostuvat
uusien ihmisten tapaamisesta seki vierailuista ystavien ja perheen luona ulkomailla.
Nima motivaatiot perustuvat myos haluun 16ytia ja kokea uusia kokemuksia. Nama
kokemukset voivat olla myos uskonnollisia. Matkustus koetaan pakona perinteisesti
arjesta, perhesuhteista tai kotiymparistosta. Statusmotiivit korostavat jatkuvaa oppimis-
ta ja itsensd kehittimistd. Nama motiivit voivat parantaa henkil6n egoa ja itsetuntoa,
koska hin saa tunnustusta ja huomioita muilta thmisiltd matkojensa ansiosta. Statusmo-

titveihin kuuluu myos matkustus harrastusten tai koulutuksen perusteella. (Cooper,

Fletcher, Fyall, Gilbert & Wanbhill 2008, 47.)

Matkustusmotivaatiota voidaan tutkia my6s niin kutsutuilla tyont6- ja vetovoimilla.
Tyontovoimia ovat esimerkiksi halu paeta tai karata, sosialisoituminen, hauskuus ja
jannitys, rentoutuminen tai koulutukselliset motivaatiot. Vetovoimia matkustusmoti-
vaation kannalta ovat esimerkiksi matkustuksen helppous, hinta ja kustannukset, mieli-

kuva kohteista, turistindhtidvyydet ja tapahtumat sekid esimerkiksi meri, aurinko ja hiek-

ka. (Stephen 2009, 95.)

Matkapoikien matkatuotannon ja ryhmamyynnin johtaja Jussi Salonen sanoo, etta Mat-
kapoikien asiakkaiden tirkeimpind matkustusmotivaatioina ovat ulkomaan matkan to-
teuttaminen seké edullinen hintataso Suomeen verrattuna. Suurin osa Matkapoikien
asiakkaista matkustaa Viroon, jossa on edullisempaa kuin Suomessa. Esimerkiksi juuri
alkoholijuomat ovat edullisempia Virossa kuin Suomessa. My0s erilaiset terveys- ja
kauneudenhoitopalvelut ovat Virossa Suomen hintatasoa edullisempia. Tama hintata-
son ero toimii siis vetovoimana Viroon matkustettaessa. Matkapojat tarjoavat edullisia
matkoja niin paivaristeilyista, yonyliristeilyihin ja hotelli- seka kylpylamatkoihin. Mat-
kustaminen on tehty my6s helpoksi, koska hintaan sisiltyy aina meno-paluulaivaliput
sekd hotellimajoitus valitussa hotellissa ja huonetyypissi. Osaan hotelleista kuuluu my6s
esimerkiksi aamiainen ja kylpylapalveluita. Nain matkalle 1ahto ja sielld oleminen on
tehty mahdollisimman vaivattomaksi. Kun monet eri palvelut sisiltyvit jo valmiiksi

kokonaishintaan, pysyvat matkan kokonaiskustannukset alhaisina. Tdma on toinen erit-
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tain tirked vetovoima matkustusmotivaation kannalta Matkapoikien asiakkailla. Koska
Matkapojat tarjoavat matkapaketteja niin yksityisille henkil6ille kuin ryhmillekin, mat-
kustus voi toimia my6s tyontévoimana. Ryhmilld voi olla koulutuksellisia motivaatioita,
jolloin matkalle lihdetddn esimerkiksi kokoustarkoituksissa. Kaveriporukoiden matko-

jen tyontovoimana voi olla hauskuus ja rentoutuminen. (Salonen 22.9.2014.)

Matkapojat pystyvat my6s luomaan ja korostamaan asiakkaiden erilaisia matkustusmo-
tivaatioita. Tdssd erityisessd osassa on markkinointi, jossa voidaan hyédyntdd muun
muassa erilaisia kuvia ja vireja. Esimerkiksi sisdisid motivaatioita voidaan korostaa, silld
ettd onnellisuus kasvaa matkustettaessa, kun voi rentoutua ja pitid hauskaa. My6s mat-
kustaminen voi nostaa asiakkaan statusta ja egoa muiden silmissd. Ulkoiset matkustus-
motivaatiot korostuvat, kun muut ystivit ja perhe ovat myos matkustaneet ja kiyneet
risteilylld Virossa. Tami ryhmapaine ja yhteenkuuluvuuden tunne saa myos muut thmi-
set matkustamaan. Koska Viron matkustus ja risteilyt ovat vuodesta toiseen suomalais-
ten suosiossa, ihmiset myo6s jatkavat titd kdytintod ja tapaa periaatteella ’koska muut-

kin, niin mind myos”. (Salonen 22.9.2014.)

4.2 Matkustajatyypit

Matkustajatyypit voidaan jakaa kolmeen psykograafiseen tyyppiin Plogin vuoden 1974
jaottelun mukaan. Nama matkustajatyypit ovat persoonallisuutensa mukaan allosentri-
kot ja psykosentrikot. Niiden kahden ddripdan viliin jad midsentrikot matkustajat. Tau-
lukkoon numero neljd on listattu niiden tyyppien paipiirteet. Allosentrikot ovat itse-
néisid ja seikkailunhaluisia aktiivisia matkustajia, jotka etsivit uusia kohteita ja yksilolli-
sid kokemuksia. Psykosentrikot ovat epavarmoja, jotka matkustavat sellaisiin kohteisiin,
jotka muistuttavat heitd omasta kotiympiristosta. He voivat olla toistomatkustajia, jotka
matkaavat useasti samaan kohteeseen ja kiyttivit matkapaketteja hy6dykseen. Suurin
osa matkustajista on midsentrikoita, jotka matkaavat hyvin tunnettuihin kohteisiin, jois-
sa allosentrikot ovat jo kayneet. (Stephen 2009, 97-98.) Psykosentrikoilla on yleensi
vihemman tuloja ja rahaa kaytettivana matkusteluun. Ne yksilot, joilla on enemman
tuloja ja rahaa tuhlattavaksi, ovat todennikoisesti allosentrikoita. (Cooper ym. 2008,

47)
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Taulukko 4. Matkustajatyypit persoonallisuuden mukaan (Stephen 2009, 97)

Allosentrikot Midsentrikot Psykosentrikot
Itsendinen Suurin osa matkustajista Epavarmoja matkustajia
Seikkailunhaluinen Tunnetut kohteet Tuttuja kohteita
Aktitvinen Seuraavat allosentrikoita Toistomatkustajia

Uusia kohteita

Yksilollisia kokemuksia

Plogin teoria on tehty amerikkalaiselle vaestolle. Teoriaa on kritisoitu siita, ettd se ei ota
huomioon ulkoisia ja sisdisia motivaationldhtokohtia. Teoria ei my6skdin huomioi sité,
ettd thmisluonne on muuttuvainen. (Stephen 2009, 98.) Yksil6t matkustavat eri kohtei-
siin eri kertoina vaihtelevien syiden ja motivaatioiden vuoksi. Tasta syysta Plogin teori-
aa on hankala soveltaa kaikkiin asiakastyyppeihin ja motivaatiotekijéihin. (Cooper ym.

2008, 48.)

Matkustajatyyppejad voidaan siis tutkia my6s muilta osin. 1970-luvulla nima teoreettiset
tutkimukset keskittyivit matkustajien roolien sosiaalisiin aspekteihin. Tutkija Cohen
luokitteli turistit neljadn eri luokkaan sen mukaan, mitd motivaatioita heilld on ja minka-
laisia kokemuksia he etsivat. Nama luokat ovat organisoitu massaturisti, yksilollinen
massaturisti, tutkija ja ajelehtija. Tama luokittelu perustuu Plogin teoriaan. Organisoitu
massaturisti matkustaa valmiilla pakettimatkalla, jossa matkaohjelma on huolellisesti
suunniteltu. Niilla turisteilla on pieni kosketus paikallisvaestoon tai kulttuuriin. Yksilol-
linen massaturisti kayttda samanlaisia palveluita kuin organisoitu massaturisti, mutta
hin haluaa my6s kokea ja osallistua esimerkiksi retkille, jotka eivit ole valmiiksi jarjes-
tettyjd. Tutkijat matkailijoina jirjestavit itse oman matkansa ja haluavat tutustua koh-
teen paikalliseen kulttuuriin ja elimidntapaan. Tutkijat kuitenkin suosivat mukavaa ma-
joitusta ja luotettavia liikennejirjestelyja ja matkustusta. Ajelehtijat matkailijoina eivat
halua olla kontaktissa muiden turistien kanssa matkustaessaan. He matkustavat uusiin
kohteisiin mahdollisimman kauas kotoa ja perheestaian. Heilld ei ole valmiiksi suunnitel-
tua aikataulua tai ohjelmaa. Ajelehtijat haluavat olla osa paikallisviestdd ja heiddn kult-

tuuriaan. (Cooper ym. 2008, 50-51.)
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Nimi matkustajatyypit voidaan jakaa vield kahteen eri luokkaan. Organisoitu massatu-
risti seké yksilollinen massaturisti kuuluvat institutionaaliseen matkailuun. Téssa tirke-
dssd osassa ovat muun muassa matkatoimistot, hotellit sekéd kuljetusyhtiot. Ei-
institutionaaliseen matkailuun kuuluvat tutkijat ja ajelehtijat. Nama ovat itsenaisia mat-
kustajia, jotka ottavat yhteyttd esimerkiksi matkatoimistoihin vain ddarimmdisissd tapa-
uksissa. Tama Cohenin luokittelu ei ainoastaan keskity matkailun kysyntidan vaan tutkii
my0s kohteiden vaikutusta eri asiakastyypeissa. Luokittelua ei kuitenkaan voida soveltaa
kaikkiin matkailijoihin, mutta se antaa hyvin pohjan organisoida ja ymmairtia turisteja

ja heiddn matkailukayttaytymista. (Cooper ym. 2008, 50-51.)

Matkapoikien Viroon matkustavat asiakkaat ovat psykosentrikoita, jos heidit luokitel-
laan kayttimalld Plogin matkustajatyyppeja persoonallisuuden mukaan. Asiakkaat ovat
usein toistomatkustajia eli he ovat kdyneet kyseisessa tai vastaavassa kohteessa Virossa
jo aikaisemmin. Matkapoikien asiakkaat ovat pddasiassa suomalaisia, joten Viro muis-
tuttaa heitd kotimaastaan samankaltaisen kulttuurin vuoksi. Esimerkiksi Tallinna on
hyvin tuttu ja turvallinen matkakohde suomalaisille asiakkaille, joten epavarma asiakas

uskaltaa my6s lihted matkaan. (Salonen 22.9.2014.)

Koska Matkapojat on matkanjirjestdjd, kuuluu se osaan instituutionalista matkailua.
Niin ollen Matkapoikien asiakkaat ovat massaturisteja Cohenin luokittelua kayttien.
He voivat olla joko organisoituja tai yksilollisid massaturisteja. Matkapojat tarjoaa asi-
akkaille valmiita matkapaketteja, joten matkustaminen on tehty erittiin helpoksi ja vai-
vattomaksi. Matkustettaessa Viroon asiakkaat ovat hyvin viahin kosketuksissa paikallis-
vieston tai -kulttuurin kanssa. Ainoastaan ehki hotellin vastaanotossa sisdin kirjautu-
misen yhteydessa tai ravintoloissa ja kaupoissa asioidessaan he ovat tekemisissa paikal-
lisvieston kanssa. Koska Viro on monille hyvin tuttu kohde, asiakkaat uskaltavat liik-
kua yksin ja vapaasti kaupungilla. Nami yksilolliset massaturistit tekevit omatoimisia

retkid matkoillaan. (Salonen 22.9.2014.)

4.3 Asiakaskiyttidytyminen

Asiakaskidyttdytymisen tunteminen on erittdin tirkedd erityisesti matkailualan markki-

noijille, koska asiakkaiden matkustuskayttaytymisen perusteella pystytian myymain
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oikeanlaisia tuotteita oikeille henkil6ille. Jotta tissa onnistuttaisiin, yleisesti kaytossd on
segmentointi. Segmenttien muodostumiseen vaikuttavat asiakkaiden ika, sukupuoli,
siviilisadty, koulutustausta, kaytettavissa olevat varat ja rahat, asumispaikka seka ylipaa-
tadn kiinnostus matkailua kohtaan. Asiakaskéyttdytyminen kertoo siitd, kuinka ihmiset
niissd eri segmenteissa kayttivit rahaa erilaisiin tuotteisiin ja palveluihin. IThmisten

asenne ja arvot vaikuttavat sithen, mita he ostavat. (Stephen 2009, 100-101.)

Matkustuskayttaytymiseen vaikuttavat hyvin merkittavasti ihmisten ika, sukupuoli ja
seksuaalinen suuntautuminen. Perinteisesti naiset ovat olleet talouksien paittajida mitd
tulee matkustuksen ja matkakohteen valintaan. Koska idea ydinperheestid on muuttunut
vuosikymmenien aikana muun muassa yksinhuoltajaperheiden lisddntyessi, ei voida
enai yleistdd, ettd naiset ovat suurimmaksi osaksi paatosten takana. Esimerkiksi lapsi-
perheissa my0s lapset osallistuvat vahvasti matkakohteen valintaan ja naissa perheissa
voidaankin matkustaa lasten ehdoilla. Matkustuskayttiytymiseen vaikuttaa my6s seksu-
aalinen suuntautuminen siind mielessa, ettd esimerkiksi homot ja lesbot voivat valita

matkustuskohteitaan huomattavasti erilailla kun lapsiperheet. (Stephen 2009, 102.)

Asiakaskayttaytymista jo ennen matkalle 1aht6d on ostopaatoksen tekeminen. Matkailu-
tuotteiden ja -palveluiden ostopditokseen vaikuttavat muun muassa asiakkaan persoo-
nallisuus, aikaisempi kokemus ja se, onko asiakas toistomatkustaja vai ensi kertaa mat-
kalla. My6s myyjan roolilla on vaikutusta ostopaatoksen tekemiseen. (Stephen 2009,
105.) Pohdittaessa asiakaskayttaytymistd matkailualalla tulee olla tietoinen siité, ettd
matkustuskayttaytymiseen vaikuttavat asiakkaiden motivaatio, halut, tarpeet, odotukset
sekd henkilokohtaiset ettd sosiaaliset aspektit. Matkailualan tyontekijéiden ja markkinoi-
jien tulee erityisesti olla tietoisia tastéd, koska matkailualalla asiakkaiden ostopaitokset ja
matkustuskayttaytyminen lihtee monesti litkkeelle esimerkiksi kuvista, joita kaytetdan
kohteiden markkinointiin. Aluksi asiakkaat eivit edes tiedd tietyistd kohteista, mutta
hetken kuluttua he haluavat jo matkustaa sinne. Matkailualan tyontekijoilla ja markki-
noijilla onkin kova ty6 ensin herittid asiakkaiden tietoisuus ja kiinnostus kohteista.
Tamain jalkeen asiakkaille luodaan halu matkustaa sinne, jonka jalkeen he ostavat kysei-
sen tuotteen tai palvelun kohteeseen. Mielikuvat siis vaikuttavat asiakaskayttaytymiseen

ja sithen, mitd kohteita he valitsevat matkoilleen. (Stephen 2009, 107-108.)
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Yleisesti asiakkaat miettivit useiden eri kohteiden vililli minne ldhtevit matkalle. Mo-
nesti asiakkailla on mielessd kolmesta viiteen eri kohdetta ja lopulliseen paitokseen vai-
kuttavat suuresti mielikuvat kohteesta ja sen imago. Tama ei kuitenkaan ole niin yksin-
kertainen prosessi, koska esimerkiksi maailman muuttuvat tapahtumat ja tilanteet vai-
kuttavat imagoon ja mielikuviin jatkuvasti. Kohteita voidaan valita esimerkiksi niiden
tunnettavuuden ja nihtdvyyksien perusteella. Kuitenkin jos jokin kohde on saavuttanut
liiallista suosioita ja massaturismia, asiakkaat voivat haluta valttia kohdetta korkeimman
sesongin aikana. Myo0s erilaiset teemat maissa tai kohteissa voivat herattiaa asiakkaiden

mielenkiinnon. (Stephen 2009, 108-109.)

Asiakaskdyttdytymistd voi my6s miettid ostoajankohdan ja sen riskillisyyden mukaisesti.
Niin ollen asiakkaat voidaan jakaa esimerkiksi kahteen ryhmaén: turistit, jotka eivit
halua ottaa riskejd seka turistit, jotka ovat valmiita ottamaan riskeja. Asiakkaat tdssd
ensimmiisessd ryhmassd ovat haluttomia riskinottajia, joka kdy ilmi muun muassa siina,
ettd he ostavat matkansa jo hyvissi ajoin yleensid matkatoimistolta. Positiivinen koke-
mus palvelusta kasvokkain ja matkavinkit saavat nima asiakkaat ostamaan matkan hel-
pommin. Yleensa he matkustavat samoihin kohteisiin uudestaan ja mahdollinen palaa-
minen jopa samaan hotelliin tai kohteeseen luovat turvallisuuden tunnetta naissa asiak-
kaissa. Asiakkaat, jotka ovat valmiita ottamaan riskeja, eivit vilttimattd koe tarpeelli-
seksi matkapaketin ostoa etukiteen, vaan he voivat olla itsendisempid matkustamaan ja
luomaan matkapaketin itse ilman matkatoimiston apua. Nama asiakkaat eivit ole niin

huolissaan matkakohteiden mahdollisesta rikollisuudesta, joten he matkustavat uusiin

kohteisiin. (Stephen 2009, 110.)

Matkapoikien asiakassegmenteistd parhaiten erotettavissa ovat lapsiperheet ja seniorit.
Nima muodostavat suurimmat ikiryhmat Matkapoikien asiakkaista. Noin 75 % asiak-
kaista tulee padkaupunkiseudun ulkopuolelta. Pidasiassa nima asiakkaat ovat halutto-
mia riskinottajia. Tami korostuu siind, ettd matkapaketit ostetaan etukateen ja matka-
toimistopalveluita kiaytetadn hyvaksi. Posititvinen ja henkilokohtainen asiakaspalvelu
on tirkead Matkapojille. Vaikka suurin osa myynnistd on siirtynyt Internetiin, on toi-
mistoverkostot ja puhelinmyynti edelleen tirked osa matkamyynnista. Erityisesti maa-
kunnissa arvostetaan kasvokkain kohtaamista ja henkilokohtaista palvelua matkatoimis-

toissa. Asiakkaat matkustavat vuodesta toiseen samaan kohteeseen ja monesti he valit-
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sevat jopa saman hotellin, koska se koetaan turvalliseksi ja hyviksi vaihtoehdoksi. (Sa-

lonen 22.9.2014.)
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5 Haastattelututkimus

Opinniytetyo toteutetaan kvalitatiivisena eli laadullisena tutkimuksena. Raporttiin han-
kitaan aineisto teemahaastattelujen avulla. Tassd kappaleessa kerrotaan tarkemmin
haastattelututkimuksesta tutkimusmenetelmina ja selvitetdan kisite kvalitatiivinen tut-
kimus. Taman teoriaosuuden jalkeen keskitytidn haastatteluihin, joiden avulla materiaa-
li raporttia varten hankitaan. Tédssd kohdassa kdydadn ldpi haastateltavat henkil6t ja
haastattelukysymykset. Lopuksi pohditaan tutkimuksen luotettavuutta eli reliaabelisuut-

ta.

5.1 Tutkimusmenetelma

Kvalitatiivisen eli laadullisen tutkimuksen tavoitteena on asioiden ja ilmiéiden ymmar-
timinen ja selittiminen. Yleisesti tassd tutkimusmenetelmissa tutkittava joukko on pie-
ni ja se on valittu tarkoituksen mukaisesti. Kohdetta pyritdan tutkimaan mahdollisim-
man kokonaisvaltaisesti ja yksityiskohtaisesti. Lihtokohtana onkin todellisen elamin
kuvaaminen ja tarkastelu esimerkiksi apukysymysten kuten miksi, miten ja millainen
avulla. Naiden kysymysten avulla laadullisen tutkimuksen tavoitteena on 16ytaa tai pal-
jastaa tosiasioita ja ylldttdvid tapahtumia eikd kuvata ja todentaa jo olemassa olevia to-
tuuksia ja vaittamia. Naiden tutkimusten tuloksiksi saadaan siis vain ehdollisia selityksia
johonkin aikaan ja paikkaan rajoittuen. Tulokset hankitaan esimerkiksi haastatteluiden
tai havainnoinnin avulla, koska laadullisen tutkimuksen tekijoiden tulee luottaa enem-
mén omiin havaintoihin ja keskusteluihin kuin perinteisilla mittausvalineilld hankitta-
vaan tietoon. Laadullinen tutkimus toteutetaan joustavasti ja suunnitelmia voi muuttaa

olosuhteiden mukaisesti. Kasiteltavit aineistot ovat ainutlaatuisia, joten niitd tulkitaan

sen mukaisesti. (Hirsjdrvi, Remes, Sajavaara, 2007, 157; 160.)

Laadulliseen tutkimukseen tarvitaan ainutlaatuista aineistoa, jota voi kerata haastattelui-
den avulla. Haastattelut ovatkin laadullisen tutkimuksen pddmenetelmiid. Haastatteluissa
ollaan suorassa kielellisessd vuorovaikutuksessa tutkittavan kanssa. Kéyttimalla titd
tiedonkeruumuotoa, aineiston keruuta voidaan siddelld joustavasti tilanteen ja haasta-
teltavien henkilbiden mukaisesti. Tiedonkeruumuotona haastattelu vie aikaa, koska en-

nen henkilohaastattelua tulee my6s valmistautua hyvin suunnittelemalla tilanne. Luotet-
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tavuuden kannalta tulee huomioida se, ettd haastateltava voi antaa sosiaalisesti suotavia
vastauksia, jotka eivit valttimattd pida paikkaansa. Haastattelut voidaan toteuttaa joko

yksil6-, pari- tai ryhmahaastatteluna. (Hirsjarvi ym. 2007, 199-201; 205.)

Tutkimushaastattelussa tutkijan tehtivina on vilittda kuvaa haastateltavan ajatuksista,
kasityksista, kokemuksista ja tunteista (Hirsjarvi & Hurme 2001, 41). Tutkimushaastat-
telun alalajit eroavat toisistaan lihinni strukturointiasteen perusteella. Strukturoitu
haastattelu tehddin lomakehaastatteluna ja on niin ollen oma luokkansa. Muita tutki-
mushaastattelun osa-alueita ovat strukturoimaton ja puolistrukturoitu haastattelu. Sy-
vihaastattelut ovat esimerkkeji strukturoimattomista haastatteluista. Puolistrukturoituja

haastatteluja ovat esimerkiksi teemahaastattelut. (Hirsjarvi & Hurme 2001, 43—44.)

Teemahaastatteluissa tyypillistd on jakaa haastattelu aihepiirien mukaan. Kysymysten
tarkka muoto ja jirjestys puuttuvat, joten haastattelu voi edetd omalla painollaan. Tee-
mahaastattelut vastaavat hyvin monia kvalitatiivisen tutkimuksen lihtokohtia. (Hirsjarvi
ym. 2007, 203.) Teemahaastattelujen alkuvaiheessa tutkija selvittaa tutkimusongelman.
Teemahaastattelulla ei pyritd todentamaan ennalta asetettuja hypoteeseja, vaan hypotee-
si 16ytya vasta tutkimuksen edetessd. Suunnitteluvaiheessa tutkija osoittaa tutkimuksen
lmi6iden paidluokat. Ndiden ympirille haastatteluvaiheessa luodaan teema-alueet, joihin
liittyen esitetdan haastattelukysymykset. Haastattelurunko ei siis ole lista yksityiskohtai-
sia kysymyksid, vaan teema-alueiden tulisi olla viljat, jotta haastattelun aikana myo6s
haastateltava voi tarkentaa kysymyksid ja vastauksia itselle sopivalla tavalla. Tutkimuk-
sen analyysivaiheessa tehdaan luokitus ja tulkinta tuloksille. (Hirsjarvi & Hurme 2001,
66-67.)

Laadullinen tutkimus valittiin timan opinnaytetyon tekotavaksi, koska kvalitatiivisen
periaatteen avulla pystytddn havainnollistamaan tilannetta parhaiten. Koska opinnayte-
ty0 on rajattu koskemaan ainoastaan Matkapoikia ja heidin kannalta tirkeitd yhteistyo-
kumppaneita, on haastateltava joukko pieni ja valittu tarkoituksen mukaisesti. Teema-
haastattelun avulla pystytdan keskustelemaan opinnidytetyon aihepiireista ja haastattelut

voivat edetd puolistrukturoidun periaatteen mukaisesti.
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5.2 Haastattelukysymykset

Haastattelututkimukseen on valittu Matkapoikien sisiltd henkilokuntaa seki yrityksen
kannalta tirkeitd yhteistybkumppaneita, joiden mielipiteilld ja ajatuksilla on merkitysti
Matkapojille. Haastatteluun on valittu my6s yksi Matkapoikien vakioasiakas. Tama va-
kioasiakas on toistomatkustaja ja ryhmankeriaja maakunnasta. Haastateltavien henki-
l6iden avulla saadaan ymmirrys eri toimijoiden tyOsta ja kuinka tulliohjeistuksen muu-

tos on vaikuttunut siithen.

Haastattelututkimus tehddin teemahaastatteluna, joten aluksi luodaan haastattelun péa-
teemat, jonka jilkeen luodaan haastattelukysymykset. Teemat on listattu alla olevaan
taulukkoon numero 5. Liitteessa yksi on haastattelukysymykset teemahaastattelun run-

koa noudattaen.

Taulukko 5. Teemahaastattelun runko

Taustatiedot Nimi, yritys, nimike, vuodet kyseises-

sd yrityksessd, kokemus alalta

Tyo Tyon kuva,
uusien tulliméddrdysten vaikutus tyohoén
Ennakkotilauskiytinto Tyytyvaisyys kaavakkeisiin ja kaytant6on,
kehittimisehdotukset
Asiakaskiyttiytyminen Muutosta asiakkaiden kayttaytymisessa,
palaute

Teemahaastattelu aloitetaan taustatietojen selvittamiselld. Haastateltavalta henkil6lta
kysytddn nimi ja yritys, jossa hin tyGskentelee. Taustatietojen kannalta on my6s tirkedd
tietdd tyonimike ja vuodet kyseisessa yrityksessa sekd kokemus alalta. Taustatietojen
jalkeen keskitytddn henkilon tydhon tarkemmin. Haastateltava kertoo ty6kuvastaan ja
siitd, ovatko uudet tulliohjeistukset vaikuttaneet hinen tyéhonsi. Kolmas teema haas-
tattelussa on ennakkotilauskaytanto. Haastateltavilta kysytdan heidan tyytyviisyyttaan
kiytintoon ja mielipiteitd kaavakkeiden toiminnasta. Haastateltavilta my6s pyydetdin
mahdollisia kehittimisehdotuksia. Neljas teema on asiakaskidyttiytymisen huomioimi-

nen. Haastateltava kertoo, onko hin huomannut muutosta asiakkaiden kayttaytymises-
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sd uusien tulliohjeistusten takia. Asiakkailta saadun palautteen kuuleminen on myos

tarkeda saada selville tyon kannalta.

Haastateltaviksi henkil6iksi on valikoitunut Matkapoikien henkil6kunnasta yksi ryh-
mimyyntivirkailija ja yksi satamaedustaja. Matkapoikien sisaltd haluttiin saada haastatte-
lut mahdollisimman eri nakokulmista henkil6ilta, jotka tyoskentelevit yrityksen eri osa-
alueilla. Matkapoikien tirkeimmistd yhteistyokumppaneista haastatellaan Viking Linelta
kahta henkil6a, jotka tyoskentelevit yrityksen eri osa-alueilla. Toinen haastateltavista
tyoskentelee satamassa maissa ja toinen laivalla merelld. Viides haastateltava on yksityi-
sen linja-autoyhtion omistaja ja kuljettaja. Matkapojilla on eniten asiakkaita Viking Li-
nella ja heidin kanssaan toimii myds ennakkotilauskaavakkeet ja Pre Order
-bussipaikat. Taman vuoksi haastattelu tehdddn Viking Linen edustajille. Kyseisen linja-
autoyhtion henkil6 valittiin haastatteluun, koska kyseista linja-autoyhtiotd kiytetaan
Matkapoikien maakunta-ajoissa. Kuudes haastattelu on asiakashaastattelu, johon valit-
tiin Matkapoikien vakioasiakas ja toistomatkustaja. Hin on ryhminkerddja maakunnas-
ta, joten han on tuonut ja hoitanut monta ryhmaa Matkapoijille. Han ollut paljon teke-
misissd ennakkotilauskaavakkeiden kanssa, koska hianelld on my6s ollut oma Pre Order
-bussipaikka. Tamin vuoksi kyseinen henkil6 valittiin asiakashaastatteluun, koska se
tuo uutta ja erilaista nikékulmaa opinnidytety6hon. Kaikkien haastateltavien nimet pide-

taan anonyymeina.

Haastattelut toteutettiin viikolla 45. Haastattelupaikka oli Helsingin Katajanokalla. Seka
Viking Linen etta Matkapoikien Helsingin toimistot sijaitsevat Katajanokalla, joten
paikka oli suotuisa haastateltaville. Haastattelut toteutettiin rauhallisessa ja hiljaisessa
toimistossa, joten tilanteeseen pystyttiin keskittyméan parhaalla mahdollisella tavalla.
Jokainen kuudesta haastattelusta tehtiin erikseen, jotta haastateltavat saivat keskittya
omiin vastauksiin ja haastattelusta oli mahdollista muotoutua my6s vapaata keskustelua
kysymysten ympirille. Haastattelujen aikana tehtiin muistiinpanoja. Haastattelut pyrit-
tiin nauhoittamaan, jotta vastauksia voitaisiin kuunnella uudestaan ja analysoida tar-
kemmin. Nauhoitetut haastattelut my®és litteroitiin. Vakioasiakkaan haastattelu tehtiin
puhelinhaastatteluina. Toinen Viking Linen edustajan haastattelusta tehtiin sahképostil-

la.
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Maanantaina 3.11. haastateltiin ryhmamyyntivirkailija. Haastattelu tehtiin Matkapoikien
Helsingin toimistolla Katajanokalla. Haastattelu alkoi kello 10.00 aamulla ja kesti noin
20 minuuttia. Itse haastattelu kesti yhteensa noin 15 minuuttia. Haastattelun aikana oli
vapaata keskustelua haastattelukysymyksien lomassa. Haastattelun aikana tehtiin tarken-
tavia kysymyksid, joten haastattelu poikkesi hieman haastattelurungosta. Teemoja seu-
rattiin haastattelun aikana, mutta sujuva keskustelu johti my6s muihin kysymyksiin ja
tarkentaviin kommentteihin. Haastattelun aikana istuttiin kokoustilassa, jossa haastatte-
lu nauhoitettiin. Haastattelu alkoi atheen esittelylla ja loppui kiitoksiin. Ryhmamyynti-
virkailija oli erittdin hyvi valinta haastateltavaksi, koska hin on ollut todella paljon te-
kemisissd aiheen kanssa ryhmamyynnin parissa. Hinelld oli paljon mielipiteiti ja koke-

muksia aitheesta.

Tiistaina 4.11. tehtiin puhelinhaastattelu Matkapoikien vakioasiakkaalle. Asiakkaalle
soitettiin kello 12.30, jolloin haastattelija oli kotonaan Vantaalla tybhuoneessa ja haasta-
teltava oli kotonaan maakunnassa. Haastatteluajankohta oli sovittu etukiteen, jotta mo-
lemmat henkil6t osasivat varautua tilanteeseen tarvittavalla huolellisuudella. Puhelin-
haastattelu kesti noin 15 minuuttia, jonka aikana seurattiin haastattelurunkoa ja pysyt-
tiin aiheen teemoissa. Koska haastateltava on Matkapoikien asiakas, haastattelukysy-
mykset oli sovellutettu tilanteeseen. Puhelinhaastattelun aikana haastattelija teki muis-
tiinpanoja ja heti puhelun jalkeen kirjoitti yhteenvedon ja tiivistelmén haastattelusta.
Koska muistiinpanot kirjoitettiin heti ylos, oli keskustellut asiat vield hyvin tuoreessa
muistissa. Haastateltava on ollut Matkapoikien vakioasiakkaana jo viiden vuoden ajan,
joten hinelld on paljon kokemusta risteilyistd. Han tuo useamman ryhman Matkapojille
vuodessa ja on tutustunut ryhmiensd kanssa ennakkotilauskaytintoon. Tamin vuoksi

henkil6 oli erittdin hyva valinta asiakashaastatteluun.

Samana piivind tiistaina 4.11. haastateltiin my6s Viking Linen satamaedustajaa Helsin-
gissa Viking Linen toimistolla Katajanokalla. Haastattelu alkoi kello 14.00 ja kesti noin
40 minuuttia. Haastattelu kesti huomattavasti kauemmin kuin ryhmamyyntivirkailijan
haastattelu, koska haastattelun aikana kaytiin enemmin vapaamuotoista keskustelua.
Haastattelua ei nauhoitettu haastateltavan pyynnosti. Haastattelun edetessa yhteistuu-
min tultiin sithen tulokseen, etta valittu haastateltava henkil6 ei valttimatti ole opinnay-

tetyOn teeman kannalta paras mahdollinen henkil6 vastaamaan haastattelukysymyksiin,
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koska hinen tyokuvaansa ei kuulu ennakkotilauskaavakkeet eikd niin ollen tulliohjeis-
tuksien muutos. Haastateltavalta kuitenkin saatiin hyvia mielipiteiti ja faktoja asioihin.
Haastattelun aikana haastateltava otti yhteytta Viking XPRS -laivan myymalahenkil6-
kuntaan, joka pystyisi vastaamaan haastattelukysymyksiin tarkemmin. Haastattelija sai
yhteystiedot laivan myymilidhenkil6kunnalle ja hinelle lihetettiin haastattelukysymyk-
set, joithin ei ollut vield saatu vastausta. Niin ollen Viking Linelta saatiin kaksi haastatte-
lua. Laivalla tyoskentelevin henkilon kanssa haastattelu tehtiin sihkopostitse. Hanelle

lihetettiin haastattelukysymykset, joihin saatiin vastaus sihkopostilla.

Linja-autokuljettajan haastattelu tehtiin torstaina 6.11. Kyseinen litkennditsijd oli ajo-
vuorossa, joten haastattelu tehtiin Katajanokan terminaalialueella. Kuljettaja oli itse
menossa Viking XPRS -laivaan jaettuaan laivaliput asiakkaille. Asiakkaiden poistuttua
linja-autosta haastattelu tehtiin linja-autossa ennen kuin linja-auto ajoi laivaan sisille.
Haastattelutilanne oli erittiin rauhallinen eika hairiotekijoitd ollut, koska haastateltava ja
haastattelija olivat kahdestaan linja-autossa. Haastattelu kesti noin 40 minuuttia. Haas-
tattelua ei nauhoitettu haastateltavan pyynnosta. Haastattelu noudatti teemarunkoa ja
kysymykset liikkkuivat haastattelukysymysten ympirilld. Haastattelu oli erittdin vapaa-
muotoinen keskustelu, jonka aikana haastattelija sai kuulla erittdin paljon mielipiteité ja

kokemuksia asiasta.

Lauantaina 8.11. tehtiin kuudes ja viimeinen haastattelu, jolloin haastateltiin Matkapoi-
kien satamaedustajaa. Haastattelu tehtiin Katajanokalla Viking Linen terminaalissa
Matkapoikien saattopisteelld kello 13.00, kun aamulaiva Viking XPRS oli lihtenyt kohti
Tallinnaa ja satamaedustajan kiireisin tyOhetki oli jo takanapiin. Haastattelu nauhoitet-
tiin, joten haastattelun aikana ei tarvinnut kayttaa aikaa muistiinpanojen kirjoittamiseen
ja haastateltava pystyl keskittymain taysin haastattelutilanteeseen. Haastattelu kesti noin

20 minuuttia. Teemarunkoa noudatettiin ja kaikkiin kysymyksiin saatiin vastaus.

5.3 Tutkimusprosessin kuvaus

Tutkimusprosessi alkoi viikolla 38 kun aiheanalyysi palautettiin maanantaina 15.9. Tiésté
alkoi kymmenen viikon tutkimusprosessi. Ensimmidisten kahden viikon aikana keskityt-

tiin teoreettiseen viitekehykseen. HAAGA-HELIA Porvoon Campuksen kirjastosta
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lainattiin kirjoja seka Internetista etsittiin ajankohtaisia ldhteita. Kirjallinen materiaali
koostui sekd suomen- ettd englanninkielisistd materiaaleista. Internetin tietoldhteista
kaytettiin muun muassa Tilastokeskusta ajankohtaisten matkailutilastojen selvittami-
seen. Tullin Internet-sivuja sekd eri iltapaivilehtien ja uutissivustojen materiaalia kaytet-
tiin teoriapohjana luomaan teoreettista viitekehystia opinnédytetyohon. Viikolla 39 maa-
nantaina 22.9. tehtiin avoin asiantuntijahaastattelu Matkapoikien matkatuotannon ja
ryhmimyynnin johtajalle Jussi Saloselle. Tama asiantuntijahaastattelu toteutettiin kes-
kusteluna ja se auttoi yhdistimain teoriaa kaytint6on. Seuraavat nelja viitkkoa lokakuun
ajan kuluivat teorian syventimiseen ja hiomiseen. Niiden neljan viikon aikana luotiin
haastattelukysymykset ja valittiin haastateltavat henkil6t. Henkil6ihin otettiin yhteytti ja
haastattelut sovittiin viikolle 45. Tall6in marraskuun ensimmiisella viikolla haastattelut
toteutettiin Katajanokalla Helsingissd. Viikko 46 kului haastattelujen purkamiseen ja
analysoimiseen. Viikolla 47 tutkimusprosessi oli edennyt jo viimeiselle viikolle, joten
tyo viimeisteltiin. Viimeisend vaiheena oli tiivistelmin kirjoittaminen sekd suomeksi ettd
englanniksi. Lopuksi my6s pohdittiin tutkimusprosessin kulkua ja arvioitiin sen onnis-

tumista.

Taulukko 6. Tutkimusprosessin aikataulu

Viikko Tyovaihe

Vk 38 Aiheanalyysin palauttaminen

Vk 39 Teorian kokoaminen ja asiantuntijahaas-
tattelu

Vk 40 - 44 Teorian syventiminen ja haastattelukysy-

mysten laatiminen, haastattelujen sopimi-

nen ja henkil6iden valinta

Vk 45 Haastattelujen toteuttaminen
Vk 46 Haastattelujen analysointi
Vk 47 Tyon viimeistely ja palautus

Taulukkoon numero kuusi on kirjoitettu ylos viikkoaikataulu tutkimusprosessin toteut-
tamisesta. Kuten taulukosta nakee, aikaa opinnaytetyon valmistumiseen oli varattu ai-

noastaan 10 viikkoa. Kymmenen viikon aikana tyoskenneltiin intensiivisesti, jotta tyo
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saatiin palautettua ajallaan. Teoriaosuuteen haluttiin panostaa, joten timan vuoksi sii-
hen varattiin paljon aikaa. Kuukauden aikana tutkijalla oli hyvin aikaa paneutua aihee-
seen ja sisdistaa kasiteltava aihe. Haastatteluun panostettiin ja sitd varten harjoiteltiin,

jotta tutkimuksen luotettavuus saavuttaisi tavoitellun huipun.

Riskind tiukassa aikataulussa on se, etta joitain asioita jada huomioimatta tai lopussa tulee
kiire. Haastattelujen analysointiin varattiin ainoastaan viikko ja haastattelut jitettiin
melko viimeiseen hetkeen. Hyvina puolena tiukassa aikataulussa on intensiivinen tyos-
kentely. Tutkijalta ei padse unohtumaan ty6ssa kasiteltavat atheet. Intensiivisessd tyOs-
kentelyssi tutkija on my6s koko ajan keskittynyt atheeseen eikd ote pidse herpaantu-
maan. Niin tutkijasta tulee oman aihealueensa mestari, joka hallitsee kisiteltavan atheen

perin pohjin.

Haastattelututkimuksessa ja timin tyon tutkimusprosessissa riskind voi myos olla tutki-
jan ja haastattelijan kokemattomuus. Koska tutkija teki ndin ison ty6n yksin, virheita ja
huomattomuutta voi esiintyd. Onneksi tutkija on kuitenkin aikaisemmin ollut mukana
haastattelututkimuksissa ja pitkien raporttien kirjoittamisessa, joten tutkijalla oli hyvin
kokemusta vastaavanlaisesta prosessista ennen tyon aloittamista. Kaikki riskit pyrittiin
minimoimaan tutustumalla teoriaan monipuolisesti. Ennen haastattelujen toteuttamista

tutustuttiin kirjallisuuteen haastatteluista ja valmistauduttiin tilanteeseen huolellisesti.

Huolellisesta valmistautumisesta huolimatta yllittivid kddnteitd voi sattua matkan var-
rella. Niin kévi viikolla 45 haastattelujen toteuttamisen aikana, koska kaikki ei mennyt-
kadn, niin kuin haastattelija oli kuvitellut. Kaikkia haastatteluja ei saatu nauhoittaa, kos-
ka haastateltavien toiveita ja pyynt6ja haluttiin kunnioittaa. Haastatteluiden nauhoitta-
miseen pyydettiin aina lupa haastateltavalta. Myos haastattelujen kesto yllitti haastatteli-
jan, koska haastattelut eivit kestineet yhtd kauaa. Osa haastatteluista oli nopeasti ohi jo
15 minuutin jalkeen, kun taas toiset haastattelut kestivat jopa 40 minuuttia. Toiset haas-
tateltavat vastasivat todella pitkisti kysymyksiin ja kertoivat vapaasti omista kokemuk-
sistaan ja mielipiteistidn, kun taas osa haastateltavista vastasi vain lyhyesti kysymyksiin
eivitkd he kertoneet vapaasti mitdan ylimaaraista. Kuitenkin kaiken kaikkiaan haastatte-
luista saatiin paljon irti, koska kysymykset ja vastaukset vastasivat toisiaan. Myos haas-

tateltavien vastauksista l6ydettiin yhteistd ja samankaltaista linjaa.
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5.4 Tutkimuksen luotettavuus

Haastattelututkimuksen luotettavuus riippuu haastatteluaineiston laadusta. Nain ollen
laatua tulisi tarkkailla tutkimuksen eri vaiheissa. Tutkimuksen alussa taytyy panostaa
haastattelurunkoon ja pohtia eri teema-alueita syvillisesti. My6s kdytinnon asioihin
tulee paneutua ja huolehtia johdonmukaisesta tutkimusaineiston tallentamisesta haas-
tattelujen aikana ja jilkeen. Tutkimuksen luotettavuuteen vaikuttaa my6s reliabiliteetti

ja validiteetti. (Hirsjarvi & Hurme 2001, 184-185.)

Tutkimuksen luotettavuus eli reliabiliteetti tarkoittaa mittaustulosten toistettavuutta.
Vaikka tutkimus toistettaisiin, tulosten tulisi pysyd mahdollisimman samoina. Niin ol-
len tutkimus olisi luotettava eivitka tulokset olisi sattumanvaraisia. Kvalitatiivisessa
tutkimuksessa tulokset ovat reliaabeleita eli luotettavia, jos samaa henkil64 tutkitaan eri
kerroilla ja saadaan sama tulos. Tissi tulee kuitenkin huomioida se fakta, ettd thmiselle
ominaista on muutos ja erilainen kédyttdytyminen tilanteesta riippuen. Tutkimuksen tu-
lokset ovat my6s luotettavia, jos kaksi tutkijaa haastattelee samaa henkil6a ja paatyvit

samaan tulokseen. (Hirsjarvi & Hurme 2001, 186; Hirsjarvi ym. 2007, 226.)

Tutkimuksen luotettavuutta voidaan arvioida myos validiteetin eli patevyyden avulla.
Timain ideana on todeta, mittaako tutkimus niitéd asioita, joita sen oli tarkoitus mitata.
Validiteettiin vaikuttaa erilaisten mittareiden ja menetelmien oikeanlainen kaytto. Vali-
diteettia tutkittaessa tulee kiinnittid huomioita esimerkiksi sithen, onko kysymysten aihe
tutkimukseen liittyvd ja onko kysymysten muotoilua oikea ja hy6dyllinen. Tutkimuk-
seen vastaavat henkilot voivat ymmirtia kysymykset eri tavalla, kun tutkija on ajatellut.
Jos niin kiy ja tutkimustuloksia analysoidaan tietyn ajattelumallinmukaisesti, eivit tu-

lokset ole pitevia, koska ne eivit ole tosia kaikille. (Hirsjarvi ym. 2007, 226—227.)

Reliaabelius ja validius ovat peraisin kvantitatiivisen tutkimuksen eli maérallisen tutki-
muksen parista, jossa mitataan asioita konkreettisesti. Tamén vuoksi nima kyseiset
termit eivat valttimattd sovi kovin hyvin kvalitatiivisen tutkimuksen luotettavuuden
arviointiin. (Hirsjarvi ym. 2007, 226.) Yleisesti ei voida olettaa, ettd tutkimushaastattelut
toteutuisivat samalla tavalla, jos haastattelut toteutettaisiin uudestaan. Eri tuottamisolo-

suhteista periisin olevat vastaukset eivit valttimitti ole verrannollisia. Niin ollen re-
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liabiliteetin ja validiteetin kisitteet eivit ole kovin olennaisia teemahaastatteluiden luo-
tettavuuden mittareina. (Hirsjarvi & Hurme 2001, 185.) Jokaisen tutkimuksen luotet-
tavuutta ja patevyyttd tulisi kuitenkin arvioida. Laadullisen tutkimuksen luotettavuutta
edistda tarkka selostus tutkimuksen toteuttamisesta. Tutkijan tulee kuvailla tarkasti tut-
kimuksen kaikkia vaiheita alusta loppuun. Olosuhteita ja paikkoja tiedonkeruun aikana
tulisi kuvailla selkedsti ja totuudenmukaisesti. Parantaakseen tutkimuksen luotettavuutta
haastattelututkimuksissa tulee kuvailla kiytetty aika, mahdolliset hdiriétekijit, virhetul-
kinnat haastatteluissa, kayttaytyminen seka itsearviointi tilanteesta. Analyysivaiheessa
tirkedd on luokittelujen tekeminen ja niiden perusteet. Viimeisessé tulosten tulkinnan
vaiheessa on kerrottava se, milld perusteella tulkintoja tehddin ja miten ne perustellaan.
Luotettavuutta edistivit esimerkiksi suorat haastatteluotteet ja lainaukset. Laadullisen
tutkimuksen validiutta voidaan tarkentaa kayttimalld tutkimuksessa useita menetelmia
ja yhdistad niitd. Validius kehittyy esimerkiksi kayttamalla useita eri menetelmiid tutki-
muksen toteuttamiseen. Ainoastaan yksi tuloksien keruutapa ei takaa patevyyttd. Tut-
kimuksen tekoon voi my0s osallistua useampi tekijd, jolloin tulosten toistettavuutta
voidaan vertailla. Aineistoa voidaan myo6s kerata eri teorioiden nakékulmasta tai kayt-
tamalld erilaisia tutkimusaineistoja. Kaikki nimé eri menetelmit voivat parantaa laadul-

lisen tutkimuksen validiutta. (Hirsjarvi ym. 2007, 226-227.)

Tamin opinndytetyon athe ja tutkimusongelma ovat molemmat uusia ja ajankohtaisia
aiheita, jotka voivat muuttua mini hetkena hyvinsa. Koska tulliohjeistukset ovat tulleet
voimaan vasta vuoden 2014 aikana, ei kaikkiin kyseisestd muutoksesta aitheutuneisiin
ongelmakohtiin tai puutteisiin ole valttimatta ollut aikaa puuttua tarvittavalla ja kaikki-
en osapuolien toivomalla tavalla. Jos tutkimus toteutettaisiin uudestaan tulevaisuudessa,
vastaukset ja tutkimustulokset voisivat olla hyvinkin erilaisia, jos ratkaisu ongelmiin ja
puutteisiin olisi jo saatu. Tulliohjeistukset voivat muuttua ja niiden muuttuessa myos
vastaukset muuttuvat. Ndin ollen perinteistd reliabiliteetin késitettd luotettavuuden ar-

viointina ei voi kéyttda tissa opinnaytetyOssa.

Tamin tutkimuksen luotettavuus on pyritty takaamaan silld, ettd haastateltava on pe-
rehtynyt tutkittavaan asiaan laajan teoriapohjan avulla. Haastateltava siis tuntee tutkitun
aihealueen ja pystyy kysymain oikeanlaisia kysymyksia haastateltavilta. Haastattelurun-

ko on laadittu huolella ja sen teema-alueet ovat selkeit. Osa haastatteluista nauhoitettiin
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ja muistiinpanoja tehtiin haastattelujen aikana kuitenkaan hairitsemattd haastattelutilan-
netta. Nauhoitetuista haastatteluista pystyttiin poimimaan suoria lainauksia tutkimustu-
loksia varten. Haastattelutilanteet toteutettiin rauhallisessa paikassa, jotta haastateltavat
saivat keskittyd omiin vastauksiinsa. Haastateltavat olivat my0s yksin tilanteessa, joten
ymparilld ei ollut muita ihmisid kuuntelemassa tai hairitsemassa. Nain pystyttiin mini-
moimaan se riski, ettd vastauksilla pyrittiisiin vaikuttamaan muiden mielipiteisiin tai
ettd vastauksiin olisi vaikuttanut joku muu. Tutkimustuloksia varten tehtiin haastattelut
kasvotusten. Kuitenkin yksi haastattelu tehtiin puhelinhaastatteluna ja toinen sihkopos-

tin vilitykselld, joten tima toi vaihtelevuutta tiedonkeruutapoihin.
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6 Tutkimuksen tulokset

Tassa kappaleessa kerrotaan haastattelututkimuksen tulokset. Haastatteluista on otettu
suoria lainauksia kuvailemaan haastateltavien vastauksia. Alla olevat kappaleet on jaettu
teemahaastattelurungon mukaisesti ja vastauksien perusteella nousseista teemoista on

syntynyt neljd osaa.

6.1 Lisdantynyt tydomaira

Yhteniinen teema, joka nousi haastattelujen perusteella, on lisaantynyt tyémaira seka
Matkapoikien henkil6kunnalla ettd heiddn tirkeimmilld yhteistybkumppaneilla uusien
tulliohjeistuksien astuttua voimaan. Kysyttiessi Matkapoikien ryhmimyyjalti, ovatko
uudet tulliohjeistukset vaikuttaneet tyohon, hin vastaa niin: ” No onhan se vaikuttanut,

totta kai. Suoranaisesti muutos on vaikuttanut sithen, ettd tyomairi on lisddntynyt.”

Ryhmavirkailija kertoo, kuinka tyémaéara on lisadntynyt nopealla tahdilla, koska kevaalla
2014 ilmoitus muutoksesta tuli viikossa ja kiytidnto tuli voimaan heti ilman siirtymaéai-
kaa. Ryhmavirkailija on kuitenkin tyytyviinen sithen, ettd Matkapoikien johto reagoi
muutoksiin tulliohjeistuksissa vilittomasti ja Matkapojat saivat Pre Order -bussipaikat
ainoana matkanjirjestajand Suomessa. Konkreettisesti ryhmavirkailijoiden ty6 on li-
sadntynyt siing, ettd heiddn tdytyy huolehtia monesta eri vaiheesta, ennen kun asiakkaat
konkreettisesti padsevit laivaan ja saavat ennakkotilauskaavakkeen tayttoon. Haastatel-
tava kertoo Matkapojilla olevan kolmen Pre Order -bussipaikan kiintié Viking Linen
XPRS -laivassa. Kuitenkin joka kerta nimi paikat taytyy erikseen varata ja vahvistaa.
Ryhmavirkailija kertoo, etta tama lisda tydbmairaa jopa kahdella eri puhelinsoitolla, kos-
ka asiasta tiytyy puhua seki talon sisilli Matkapojilla seka laivayhtion kanssa Viking
Linen paissd. Taman lisaksi virkailijan tulee huolehtia, etti litkennoitsij6illd on tarpeeksi
Pre Order -kaavakkeita. Jos heilld ei ole kyseisia kaavakkeita, virkailijan tulee itse postit-
taa ne eteenpiin lilkennéitsijoille. Tiedotus asiakkaille ja heiddn neuvominensa kuuluvat

my6s ryhmavirkailijan ty6hon, kertoo haastateltava.

Matkapoikien satamaedustaja kertoo my6s tyon lisddntyneen erityisesti kesilld 2014.
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Kesillihin se (ty6) muuttui tietysti aika tavalla, koska nimi asiakkaat jotka tulivat sata-
masta eli busseilla tulleet asiakkaat, jotka eivit olleet ennakkoon muistaneet varata sitd
Pre Order osto-oikeutta itselleen niin heillihdn oli mahdollisuus vield ottaa se tistd

meiltd satamassa. Silloin sehin lisdsi aikatavalla meille ty6td, koska tissd luukulla meille

tuli ruuhkaa, kun kesin aikana sitd ruuhkaa nyt tissd on meilld muutenkin.

Satamaedustaja kuvailee tyotadan tarkemmin ja kertoo, kuinka ty6 konkreettisesti lisaan

tyl. Satamaedustajat tyoskentelevit laivaterminaaleissa ja jakavat Matkapoikien oman
tuotannon laivalippuja asiakkaille. Tyo on asiakaspalvelua, jossa kohtaa matkalle ldhte-
vit asiakkaat. Linja-autojen kuljettajat tulevat my6s hakemaan oman reittinsa asiakkai-
den valmiiksi laitetut liput ja jakavat ne linja-autoissa asiakkaille eteenpiin. Satamaedus-
taja kertoo, etti isojen lahtojen aitkana ty6 voi olla erittdin kiireista, joten uudesta tyo-
vaiheesta huolehtiminen lisdd kiirettd ja ruuhkaa voi syntya luukulle, josta laivaliput jae-
taan. Satamaedustajan vastuulla on laittaa oikeat liput oikeisiin kuoriin ja varmistaa, etta
asiakkaiden tilaamat palvelut kuten ruokailut ja hytit ovat oikein. Satamaedustaja laittaa

liput valmiiksi tuoteryhmittéin ja jakaa ne lihtoselvityksen aikana.

Kesidkuukaudet ovat korkeansesongin aikaa ja liht6selvitys voi olla erittdin kiireinen,
kertoo satamaedustaja omalla kokemuksellaan. Kesalld Pre Order -kaavakkeita jaettiin
kylpyla- ja hotellimatkalaisille aamuldhdoéilld Viking XPRS -laivaan, joka lihti joka aamu
seké kello 10.00 etta kello 11.00. Asiakkaita oli paljon ja yliméariista aikaa kului Pre
Order-kaavakkeiden kanssa tyoskentelyyn. Satamaedustaja kuitenkin kertoo, ettd Pre

Order -kaavakkeiden kanssa tyoskentely ei endd lisdd tyGmadraa.

T4lld hetkelld Pre Order -kdytint6d ei ole ollenkaan aamuldhdé6illd. Tahin aikaan vuo-
desta Pre Order on ainoastaan ostosristeilijéille voimassa eikd vaikuta oikeastaan mei-

din tyémadrddn.

Ostosristeilijat lihtevat Viking XPRS -laivalla iltalahdolla kello 21.30 Tallinnaan. Asiak-
kaat viettavat yon laivassa ja paasevat aamulla Tallinnaan, jossa he viettivit koko pai-
vin ja saapuvat illalla takaisin Helsinkiin. Satamaedustaja kertoo, ettd asiakasmairit
ovat yleensd hieman pienemmiit tille lahdolle, joten ennakkotilauskaavakkeiden laitta-

minen sujuu mutkattomasti.
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Tyomairi on lisddntynyt my6s Viking Linella. Viking Linen edustaja, joka tyoskentelee
maissa, kertoo kuinka vastuu Pre Order -kaavakkeista ja niiden toiminnasta on laiva-
henkil6kunnalla. Siksi tyémaéird on lisadntynyt laivahenkilokunnalla Viking Linen XPRS
-laivoilla eikd niinkdan satama- tai toimistohenkil6kunnalla. Kaikki Pre Order
-kaavakkeet lihtevat XPRS-laivalle eteenpiin varastosta, joka sijaitsee Tallinnassa Vi-
rossa. Uudet tullimuutokset ovat muuttaneet toimintatapoja erityisesti laivahenkilokun-
nalla, kertoo haastateltava. Laivalla tehddidn nykyiin kaikki tyo, joka koskee alkoholi-
juomien pakkausta, koska laivalla lastataan alkoholijuomat autoihin. Haastateltava ker-
too kuinka tima vaatii my6s lisdd suunnittelua ja tyotd autokansihenkil6kunnalta, koska
heidin tiytyy tietad, kuinka ohjeistaa oikeat autot oikeille paikoille. Ennen alkoholi-
juomien lastaus ja taytto tapahtui maissa, mutta nykyaan tyon suunnittelu ja teko on

laivahenkilokunnan vastuulla.

Merimyymalan henkil6kunnalle on my6s tullut lisdd ty6td, koska asiakkaiden ostosten
tekeminen on siirtynyt entisti enemmaén laivalle, mainitsee haastateltava. Viking XPRS
-laivan henkil6kunnan edustaja kertoo, etta jotta Pre Order ja kaikki sithen liittyva lo-
gistitkka toimisi, niin he kayttivit seka laivan omaa henkil6kuntaa ettd maahenkil6kun-
taa. Laivalla tyoskenteleva haastateltava kertoo, ettd tyomaira kuitenkin vaihtelee vuo-
sittain ja kuukausittain, koska kesilld tilauksia on paljon ja talvella niitd on hieman vi-

hemman.

Liikennditsijian ty6 on lisddntynyt kuljetuksien aikana, kertoo Matkapoikien yhteistyolii-
kennéitsijd, joka ajaa Matkapoikien sopimus- eli tuotannonajoja. Haastateltava kertoo,
kuinka konkreettisesti ty6 on lisddntynyt. Ennen tullimuutoksia asiakkaiden ostetut al-
koholijuomat lastattiin linja-autoihin Tallinnassa, samalla kun asiakkaat toivat matkata-
varansa linja-autoon. Niin asiakkaat eivit koskeneet omiin matkatavaroihinsa ennen
kotipysakkiddn Suomessa. Matkatavarat ja alkoholijuomat saivat olla linja-autossa koko
risteilyn ajan. Uusien tullimuutoksien myota nami linja-automatkustajat rinnastettiin
jalkamatkustajiin ja heiddn tdytyy itse osallistua alkoholijuomien kuljettamiseen fyysises-
ti. Taman muutoksesta takia asiakkaat eivit saa enaa jittaa alkoholijuomia linja-autoon.
Haastateltava on liikennoéitsija, joka tekee saannollisesti tuotannonajoja Matkapoyjille ja

hin on saanut olla mukana Matkapoikien kolmen bussin Pre Order

46



-bussipaikkakiintiossd. Tamé Pre Order -bussipaikka tarkoittaa sitd, ettd yhteistyésopi-
muksen ja suurenostajanedun ansiosta Matkapojilla saa olla Viking XPRS -laivassa
kolme linja-autoa, joissa saa olla asiakkaiden alkoholijuomia, jos he ovat tehneet laivalta
ennakkotilausoston. Koska linja-autoja saa olla ainoastaan kolme autokannella ennak-
kotilauskaytossi, ei kaikkiin linja-autoihin saa laittaa alkoholijuomia, kertoo haastatelta-
va. Useasti linja-autoja ja reittejd on enemmain kuin kolme. Asiakkaat saavat edelleen
laittaa matkatavarat oman reitin linja-autoihin, mutta jos tima linja-auto ei kuulu Pre
Otrder -joukkoon, alkoholijuomat tulee laittaa eri linja-autoon. Tdssd kohtaa tydmaéiri

lisddntyy, litkennoitsija kommentoi.

Linja-autot ajavat Tallinnassa laivaan ja Helsingin paissa ulos. Linja-autot ajavat termi-
naalissa satamaparkkiin, jossa kuljettajat odottavat asiakkaita. Nykydan kuljettajien tiy-
tyy itse siirtda alkoholijuomat linja-autosta toiseen. Jos ennakkotilauksia on tehty paljon,
tima lisdd tyomairda entistd enemmain. Alkoholijuomat ovat painavia ja hankalasti siir-
rettdvid. Haastateltava korostaa sitd, ettd on erityisen tirkedd, ettd oikeat alkoholijuomat
ovat oikeassa linja-autossa. Ei ainoastaan riita, ettd oikeat alkoholijuomat ovat oikeassa
linja-autossa vaan niiden tdytyy olla lastattuna oikein asiakkaiden poistumispysikin mu-
kaan. Muutenkin kuljettajilla on tiukka aikataulu, jossa heidan tulee pysya. Ylimaaraista
aikaa ei endd ole siirrelld alkoholijuomia pysikeilld, painottaa haastateltava litkenndoitsija.
Taman vuoksi alkoholijuomien tulee olla oikein lastattuna. Valilld poistumispysakeilla ei
ole paljoa tilaa availla ovia ja siirrelld tavaroita. Voi olla jopa turvallisuusriski avata
luukkuja viiriltd puolelta pysakeilld, jos alkoholijuomat olisikin lastattu vairin. Haasta-
teltavaa erityisesti mietityttaa alkoholijuomien siirtiminen linja-autosta toiseen kylmalla

talvisdilld lumisateessa. Sohjossa on vaikea kannella ja litkutella painavia olutkarryja.

Jos asiakkaat eivit ole jattaneet alkoholijuomia linja-autoon ennakkotilauksen mukaises-
ti, vaan he kantavat ne itse laivaan ja sieltd pois, voivat he liikkua hitaasti thmispaljou-
dessa painavien ostosten kanssa. Erityisesti talvella lumisohjossa liikkkuminen on hanka-
laa ja hidasta. Asiakkaiden odottelu myShistyttda linja-auton lihtemistd. Kun asiakkaat

saapuvat, taytyy alkoholijuomat asetella linja-autoon oikein, muistuttaa haastateltava.

Yhteenvetona tyomaara on siis lisadntynyt sekd Matkapoikien henkilokunnalla etta yh-

teistybkumppaneilla. Ennakkotilauskaavakkeet ovat lisainneet tyovaiheita ja tuoneet
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lisdd vastuuta haastateltaville. TyOssi tiytyy olla tarkkana ennakkotilauskaytannon suh-

teen ja tima voi lisata stressid.

6.2 Matkustustavan ja -kdyttidytymisen muutos

Haastattelujen perusteella matkustustapa ja esimerkiksi ostoskéyttdytyminen ovat muut-
tuneet. Jokainen haastateltava on huomannut muutosta omien kokemuksiensa ja ha-
vaintojensa perusteella. Yhtendinen asia, joka nousi timan teeman ympirille, on henki-
l6autopaikkojen myynnin kasvu seki ostosten keskittaminen laivalle muun muassa hy-

vien tarjouksien vuoksi.

Matkapoikien ryhmivirkailija kertoo haastattelussa, ettd hinelle ei ole tullut yhtdin
ryhmiperuutuksia muuttuneiden tulliohjeistuksien takia. Matkapoikien vakioasiakas ja
ryhminkeriija kertoo myos samaa. Hinen ryhmiinsa ei ole tullut yhtadn peruutuksia
uusien tullimuutosten vuoksi. Ryhmavirkailija osaa kuitenkin kertoa muutoksia yksit-
taismyynnissa: ’Se on vaikuttanut yksittaiismyyntiin ainakin silla tavalla, etta nyt on ollut

enemmin bussiperuutuksia, koska thmiset haluavat sitten menna omalla autolla.”

Vaikka ryhmiperuutuksia ei olekaan tullut uusien tullimuutosten my6ta, on se vaikutta-
nut yksittdiismyyntiin negatiivisesti. Jos timi jatkuu pidemmain paille samanlaisena,
Matkapojille voi syntya tappiota. Matkapojilla ei ole henkil6autopaikkakiintiétd laivayh-
tiGille, joten autopaketteja ei myyda asiakkaille yhtid paljon kuin esimerkiksi juuri bussi-

paketteja.

Vahvistusta tdhidn saadaan Viking Linen haastateltavalta, joka kertoo autopaikkojen
myynnin lisdantyneen viime aikoina. Kun asiakkaat tuovat auton laivalle, he voivat pa-
kata matkatavarat sekd ostokset ettd alkoholijuomat autoonsa. He itse ajavat auton ulos
laivasta, joten ndin ollen he osallistuvat itse alkoholijuomien kuljetukseen. Autopaikan
ostanut asiakas poistuu laivasta auton kyydissa kuljettaen omat alkoholijuomansa. Eri-
tyisesti autoparkki-paketin myynti on kasvanut tulliohjeistuksien muutoksen jilkeen,
mainitsee haastateltava. Autoparkki-paketissa asiakkaat jattavat auton laivaan, eika hei-
din tarvitse ajaa autoa pois Tallinnassa. Tdmi on erittdin helppo ja asiakasystivillinen

paketti, korostaa haastateltava, koska asiakkaiden ei tarvitse huolehtia autosta Tallinnas-
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sa: etsid parkkipaikkoja tai huolehtia Viron nollatoleranssista alkoholin kayton osalta
autoilussa. Virossa on nollatoleranssi rattijuopumuksen suhteen, muistuttaa haastatelta-
va. Autoparkki-paketissa asiakkaat voivat tehdd ennakkotilauksen laivalla ja alkoholi-
juomat toimitetaan suoraan autoon. Niin ollen asiakkailla ei mene omaa aikaa hukkaan

alkoholijuomien kuljetuksen suhteen.

Tulliohjeiden muutoksella on ollut muitakin positiivisia vaikutuksia Viking Linelle. Lai-
voilla myynti on noussut, kertoo Viking Linen haastateltava. Matkapoikien vakioasiakas
ja ryhminkeridja kertoo my6s, kuinka on huomannut, ettd ryhmilidiset ovat ostaneet
alkoholijuomia entistd enemmin laivalta viime aikoina. Laivalta ostaminen koetaan hel-
poksi tavaksi, koska viltytain alkoholijuomien ylimairaiselta kantamiselta, kertoo ryh-
minkeridja. Ryhminkerddjd myos kertoo huomanneensa laivalla paljon hyvia tarjouk-

sia, joita my6s ryhmaléiset mielellidn hyodyntéavit.

Viking XPRS -laivan henkilokunnan haastateltava sanoo, ettd ostoskayttiytyminen on
muuttunut parempaan suuntaan heidin kannaltaan. Asiakkaat tiedustelevat mita ja
kuinka paljon juomia saa tuoda Suomeen. Haastateltavan mukaan asiakkaat ovat olleet
palveluun tyytyviisid, ja he myos kayttavat ennakkotilauspalvelua mielellian. Viking
XPRS -laivalla on ammattimainen henkil6kunta, joka tuntee valikoiman ja he my6s
osaavat suositella eri vathtoehtoja erilaisiin tilauksiin, korostaa haastateltava. Tamin
vuoksi ennakkotilaus on todella toimiva ja varsin helppo tapa tehda ostoksia haastatel-
tavan mukaan. Ennakkotilaus toimii kdytinndssi ja asiakkaat kdyttivit erilaisia ennak-
kotilauspalvelun vaihtoehtoja paivittain. Myos Matkapoikien satamaedustaja kertoo,
ettd kesalld ennakkotilauskaavakkeiden hakijoita Matkapoikien luukulle tuli paivittiin

useampia.

Liikennditsija on huomannut muutosta paiviristeilijdiden méarissi. Koska paiviristeili-
jat eivat voi hyodyntia ennakkotilausta ja linja-autokuljetusta, haastateltava uskoo ta-
min vihentdvin asiakkaiden kiinnostusta paiviristeilyja kohtaan linja-autolla. Hin us-
koo, etti jos paivaristeilylle lahdetdan, niin sinne mennaian mieluummin omalla autolla.
Liikennéitsija kertookin yhden esimerkkitapauksen, jossa asiakkaat olivat kylpylalomalla
linja-autokyydilld. TAman kylpyldloman aikana asiakkaat eivit tehneet ennakkotilausos-

toa. Linja-autolla matkustettaessa asiakkailla on tietyt painorajat, joita tulee noudattaa.
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Painoraja tuliaistenostosten suhteen on 20 kg per henkil6, muistuttaa haastateltava.
Kaytinnossa tima tarkoittaa kolmea laatikkoa olutta tai siiderid. Asiakkaat eivat halun-
neet myoOskain kantaa itse alkoholijuomia laivasta, joten kylpyladloman aikana ainoas-
taan rentouduttiin eika tehty alkoholiostoja. Tamin vuoksi asiakkaat olivat olleet omalla
autolla paiviristeilylld edellisviikolla tarkoituksenaan ainoastaan alkoholijuomien osta-

minen.

Matkapoikien satamaedustaja kertoo my6s huomanneensa samankaltaista muutosta
kuin mita lilkennoitsija mainitsi. Satamaedustaja kertoo seuraavaa kysyttdessi mahdolli-
sista muutoksissa asiakasmairissa tai myydyissd paketeissa: ”On selkedsti meidan kautta
tullut lisdd autopaikkoja. Autopaikkoja kylli myydddn enemmin kuin aikaisemmin.”
Satamaedustaja kertoo myés, ettd matkustajamairissia on ollut muutoksia viime aikoina.
Hin ei kuitenkaan usko Pre Order -kiytinnon tai muuttuneiden tulliohjeistuksien ole-
van syy tihdn. Yleisesti taloudellinen tilanne varmasti vaikuttaa laskeneisiin matkusta-

jamaariin, pohtii satamaedustaja.

Liikennditsiji kertoo my6s huomanneensa muutosta asiakkaiden ostokayttiytymisessa.
Ennen uusia tullimuutoksia alkoholin ostaminen Tallinnan niin kutsutuista “viinaran-
noista” oli erittdin suosittua. Haastateltava kertoo, kuinka asiakkaat keskittiviat ostok-
sensa Tallinnan viinakauppoihin, koska linja-autot olivat sielli mukana ja asiakkaat sai-
vat pakata ostoksensa heti linja-autoon. Heidén ei tarvinnut huolehtia juomistaan kuin
vasta Suomessa omalla kotipysikillddn, muistelee haastateltava. Niind aikoina “viina-
rannassa’ kivi jopa 68 linja-autoa yhden piivin atkana. Uusien tullimuutoksien jilkeen
viinarannassa kiy keskimairin 10—12 linja-autoa piivissi, tietdd haastateltava. Haasta-
teltava my0s kertoo, etta jos linja-autossa oli 45 asiakasta, niin heista jopa 30 tuli linja-
auton kyydissa ostamaan alkoholia viinarannasta. Uusien tullimuutoksien jalkeen aino-
astaan noin kahdeksan asiakasta keskimairin on tullut viinarantaan ostamaan alkoholi-

juomia.

Yhteenvetona voi sanoa automatkustajien mairan nousseen, koska tima on huomattu
sekd Viking Linella ettid esimerkiksi satamassa Matkapoikien satamaedustajien luukulla,
jonka kautta kaikki Matkapoikien asiakkaat menevat laivaan. Myos liikennditsija korosti

paiviaristeilyn merkityksen vahenemisti linja-automatkustajilla, koska alkoholijuomia ei
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saa enai kuljettaa linja-autossa. Liikennditsijan ja laivan henkilokunnan haastattelun
perusteella ostokiyttiytyminen on my6s muuttunut. Jos alkoholijuomia ei osteta esi-
merkiksi viilnarannasta, ne ostetaan suoraan laivan tax free -myymaléstd. Matkapoikien
vakioasiakas my0s korosti laivan myymalin tarjousten merkitystd. Tama my0s viittaa
sithen, ettd ostokset ovat keskittyneet laivalle muun muassa helppouden vuoksi ja niin

ollen myynti laivoilla on lisddantynyt.

6.3 Ennakkotilauskidytint66n ollaan tyytyvaisia

Ennakkotilauskaytinto koetaan yleisesti toimivana ja hyodyllisena. Erityisesti Matka-
poikien kannalta Pre Order -ennakkotilauskaytainto toimii hyvana kilpailijaetuna. Viking
Linen haastateltava kertoo, ettd he halusivat ldhted kehittimiin ennakkotilauskaytintod
ainoastaan yhden matkanjirjestijin kanssa. Matkanjirjestdjista Matkapojat tuo eniten
asiakkaita Viking Linelle, joten suurien asiakasmairien ansioista Matkapojat sai ennak-
kotilauskiytinnon ja kolme Pre Order -bussipaikkaa, kertoo haastateltava. Ryhmavir-
kailija kuvailee ennakkotilauskaytint6a helpoksi ja toimivaksi. Hin kuitenkin toivoo,
ettd Pre Order -bussipaikkoja olisi mahdollista saada lisdd esimerkiksi ryhmille. Ryhmi-

virkailija kertoo seuraavaa:

Matkapoiilla on kolme Pre Order -bussipaikkaa ja 80 on niitd osto-oikeuspaikkoja. Eli
80 asiakasta voivat sitten etukiteen tehdd sen oston laivalla. Etti sitten jos meilld on jo
ne kolme bussipaikkaa mennyt, niin me ei saada niité lisdd esimerkiksi ryhmille. Eli sit-
ten me ei endd pystytd tarjoamaan sitd mahdollisuutta asiakkaalle, koska laivayhti6 ei voi
antaa niitd bussipaikkoja siitd enempdi sithen Pre Order -tarkoitukseen. Minulla on
kdynyt kerran niin, ettd siind asiakas jdi ilman sitd Pre Order -bussipaikkaa, koska niitd
oli myyty jo se tietty maidrd. Olivathan ne asiakkaat sitten pettyneitd. Ja sitten asiakkaat
civit voineet ottaa Tallink Siljaa vaihtochtoisesti, koska sinne ei saa nditd Pre Order

-bussipaikkoja.

Viking Linen edustaja kuitenkin kertoo, ettd kyse on logistiikasta. Laivan kapasiteetti ei
yksinkertaisesti riitd isommille linja-automairille. Tdmin vuoksi Pre Order

-bussipaikkoja on kolme.

Liikennéitsija on ollut myos tyytyviinen ennakkotilauskaytint6on, koska asiakaspalve-

lun ammattilaisena hin sanoo, etta tyon ja palvelun on oltava asiakasldhtoista ja asiakas-
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ta tulee aina palvella parhaalla mahdollisella tavalla. Kaikilla asiakkailla ei ole mahdollis-
ta ldhted laivamatkalle omalla autolla. Erityisesti vanhempien tai huonojalkaisten asiak-
kaiden on my6s hankala kantaa itse alkoholiostoksiaan. Téstd syystd ennakkotilauskay-
tintd on hyva, koska nama titd palvelua kaipaavat asiakkaat saavat tarvitsemansa palve-
lun, korostaa haastateltava. Asiakkaat saavat poistua linja-auton kyydissa laivasta, jos he
ovat tehneet ennakkotilauksen. Nidin heidin ei itse tarvitse kdvelld ja kantaa painavia
ostoksia thmispaljouden keskelld. Ennakkotilauskaytinto siis palvelee ja on vastannut

tarpeeseen, mainitsee haastateltava.

Matkapoikien vakioasiakas ja ryhmankeradja kertoo myos omien ryhmalaistensa kaytta-
neen ennakkotilauskaavakkeita. Asiakkaat ovat olleet tyytyvaisia tahin kaytint6on ja
olleet erityisen iloisia siitd, ettd ovat saaneet kayttda ja hyodyntaa linja-autokuljetuksia.
Ryhmainkeridjan ryhmaissa on yleensd noin 50 henkil6a. Ensimmaiselld kokeilukerralla

ryhmistd 17 henkil6a hyodynsi ennakkotilauskaavakkeita, kertoo haastateltava.

Viking XPRS -laivan henkilokunnan haastateltava kertoo, etta asiakkailta on saatu en-
nakkotilauskaytinnosti paljon positiivista palautetta. Asiakkaat ovat my6s antaneet eh-
dotuksia siitd, minkalaisia tuotteita voitaisiin myyda tai lisatd valikoimaan. Asiakaspa-
lautteen perusteella asiakkaat ovat olleet tyytyviisid ennakkotilauskiytint6on ja kaytta-
vit sita mielelldan, iloitsee haastateltava. Ennakkotilauskaytinté on todella toimiva ja
helppo tapa tehda ostoksia, kertoo haastateltava. Hin korostaa sita, etté laivoilla on
asiantunteva henkil6kunta, joka tuntee valikoiman ja osaa suositella eri vaihtoehtoja
erilaisiin tilaisuuksiin. Muun muassa timin vuoksi ennakkotilauskaytint6a on hyva
kayttda erityisesti silloin, kun kyseessd on esimerkiksi juhlat tai erilaiset tilaisuudet, jol-
loin tarvitaan apua juomien hankinnassa. Matkapoikien ryhmavirkailija on my6s tyyty-

viinen sithen, kuinka hyvin laivan henkil6kunta ohjeistaa ja neuvoo asiakkaita.

Pre Order -kiytinnon ja erityisesti linja-autopaikkojen ainoana haittapuolena koetaan
turvattomuus. Ryhmankeriijan mielesta autokannelle meneminen ei ole kovin turvallis-
ta, koska laivan autokannella on ahdasta isojen rekkojen ja linja-autojen seassa. Sielld on
my6s hankala liikkua. Vihin isompien thmisten on todella hankala kulkea kannella ka-
peiden tilojen takia. Matkapoikien ryhmivirkailija on myOs samaa mieltd tdstd asiasta,

mutta on kuitenkin tyytyvainen sithen, ettd Matkapoikien Pre Order
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-bussipaikat sijaitsevat ldhelld ovia ja hisseiltd on lyhyt matka siirtya linja-autothin.

Kysyttiessd Matkapoikien satamaedustajan mielipidettd ja kokemuksia ennakkotilaus-
kaavakkeen toimivuudesta hin vastaa seuraavaa: ”Se oli vihin sellaista kangertelua
aluksi, mutta sitten se lahti kylld sujumaan. Siini ei kylld ikind mitddn suurempia ongel-

mia ollut.”

Tilld satamaedustaja viittaa sithen, ettd alkuvaihe kun ennakkotilauskaavakkeet otettiin
kayttoon, oli hieman episelva. Asiakkailta tuli aluksi hieman negatiivista palautetta ja
valituksia, koska asiakkaille ohjeistukset olivat hieman episelvit. Satamaedustaja uskoo
taman johtuneen siité, etta osa Matkapoikien virkailijoista ei ollut osanneet myyntitilan-
teessa ohjeistaa asiakkaita kunnolla. Matkapoijilla on monia erilaisia tuotteita, joten al-
kuvaiheessa aikaa vei sen sisdistiminen, ettd mitd kaikkia eri tuotteita Pre Order koskee.
Oikeiden ja selkeiden linjojen sisdistdimisen jilkeen ennakkotilauskiytinté on toiminut

sujuvasti, iloitsee haastateltava.

Matkapoikien satamaedustaja kertoo myos, ettd vililld asiakkaat pohtivat sitd, ettd ha-
luavatko he hyédyntda ennakkotilauskaavakkeita. Linja-autoilla ennakkotilauksen mi-
nimiostoraja on 50 € per henkil6. Tdma sai asiakkaat vililld miettimain, ettd tuleeko
heidin ostettua silli summalla alkoholia, muistelee haastateltava. Myos Matkapoikien
ryhmavirkailija on huomannut, ettd vililld ostoraja on saanut thmiset miettimaan en-
nakkotilauskaavakkeen tarpeellisuutta. Jotta asiakkaat saavat menni autokannelle juo-
mien kanssa, heidin kaikkien tulee tehda ostoksia viidellikymmenelld eurolla. Ei siis
riitd, ettd esimerkiksi pariskunnasta vain toinen tekee ostoksia, jos molemmat haluavat
tulla autokannelle ja poistua linja-auton kyydissa laivasta. ”Loppuen lopuksi tama ei
kuitenkaan atheuttanut ongelmaa, vaan esimerkiksi naistd pariskunnista kaikki aina paa-
tyivit ottamaan ennakkotilauskaavakkeet kiytt66nsi.” kertoo Matkapoikien satama-

edustaja.

Yhteenvetona voidaan sanoa, etti ennakkotilauskaytint66n ollaan tyytyvaisia. Aluksi
ohjeet ja neuvot eivat olleen tarpeeksi selkeitd, joten se atheutti himmennystia. Muuten-
kin aina uudet ja erilaiset asiat ja muutokset voivat atheuttaa episelvyytti ja epavar-

muutta. Muutos tulliohjeistuksista astui voimaan yhdessé viikossa heti asian julkaisun
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jalkeen, joten reagointiaikaa ei ollut. Matkapoikien johdon nopeaan reaktioon ja laivan
henkil6kunnan ohjeistuksiin ja neuvoihin on kuitenkin oltu heti tyytyvaisid. Koska
matkailu on vahvasti asiakaspalveluala, ollaan tyytyviisia sithen, etta asiakkaita palvel-
laan parhaalla mahdollisella tavalla. Asiakkailta on my6s tullut positiivista palautetta

heidin huomioon ottamisesta.

6.4 Kehitysehdotuksia ennakkotilauskiytintoon

Ennakkotilauskiytint6 on todella uusi, koska kiytint6 on tullut tillaisenaan voimaan
vasta noin puoli vuotta sitten. Yleisesti kdytintoon on oltu tyytyviisia, mutta aina myos

kehitysehdotuksia 16ydetdin.

Matkapoikien satamaedustaja pohtii sitd, ettd jos kiytinto jatkuu samalla tavalla ensi
vuonna, tulisi ruuhkan valttaimiseksi panostaa jo myyntitilanteessa asiakkaiden ohjeis-

tamiseen.

Niin ehki se kaipaisi pientd viilaamista, ettd asiakkaille tulisi selkedmpi ymmirrys kiy-
tinnosti ja heille osattaisiin jo siind myyntitilanteessa tavallaan myyda se paketti pa-

remmin ja ohjeistaa se silld tavalla, ettd se vihentiisi sitd ruuhkaa tissd meididn luukulla.

Satamaedustajan luukulla on kesilld aina ruuhkaa ja kiirettd lihtoselvityksen aikana.

Satamaedustaja kuitenkin pohtii, ettd kukaan ei voi tietdd, mitd ensi kesana tapahtuu.

Viking XPRS -laivan henkilokunnan haastateltava my0s sanoo, ettd aika saa nayttaa,
kuinka ennakkotilauskdytinto kehittyy. Télld hetkelld he kehittdvit esimerkiksi Internet
Pre Order -kaytantod. Tdman avulla he pystyisiviat mainostamaan enemmin ennakkoti-
laustoimintaa. Varmaksi ei voi kuitenkaan vield sanoa, etté tuleeko tista yksi uusi tuote
Viking Linelle, pohtii haastateltava. Haastateltava kertoo, ettd tyémotivaatio on korke-

alla, ja he haluavat kehittda palvelua entisti enemman.

Matkapoikien ryhmavirkailija antaa konkreettisen kehitysehdotuksen ennakkotilauskaa-
vakkeiden kaytt6on ja toimintaan. T4lld hetkelld ennakkotilauskaavakkeet tulee olla lii-
kennditsijoilla ja kuljettajilla. Esimerkiksi juuri ryhmavirkailijoiden tulee huolehtia siita,

etta ennakkotilauskaavakkeita varmasti on tarpeeksi oikeilla kuljettajilla. Kuljettajat ja-
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kavat ennakkotilauskaavakkeet asiakkaille satamassa, ja asiakkaat tayttavat kaavakkeet.
Ryhmivirkailijan kehittimisehdotus on se, ettei ennakkotilauskaavakkeita tarvitsisi lin-
ja-autoissa etukiteen jakaa. Han pohtii, ettd asiakkaat voisivat hakea ennakkotilauskaa-
vakkeet laivalta ja tiyttid ne menomatkalla. Laivalla voisi olla esimerkiksi jonkinlainen
tila tai paikka, niin kutsuttu Pre Order -tayttohuone, jossa asiakkaat voisivat tayttdd
kaavakkeet ja maksaa. Nain kaavakkeita el tarvitsisi lahetelld Suomessa etukiteen ja
kaavakkeet olisivat samassa paikassa eli laivalla koko ajan. Menomatkalla kuljettaja kui-
tenkin selittad ja ohjeistaa ennakkotilauskaytinnon, ja halukkaat saisivat kuljettajalta

tarvittavat tiedot ennakkotilauskaavakkeen tayttoa varten.

Kun laiva lihtee tdaltd esimerkiksi kello 11.30, niin asiakkailla olisi sitten kello 12.00 asti
aikaa ja mahdollisuus kiyda tiyttimissi ne kaavakkeet. Sen jilkeen linja-autokuljettaja

hakisi ne tiytetyt hinelle kuuluvat kaavakkeet sielti ja sitten paluumatkalla hoitaisi ne.

Sekd Matkapoikien ryhmavirkailija etté litkennditsijd toivovat, ettd ennakkotilauskaytin-
t6 loppuist ja vanhaan kdytint6on palattaisiin. He kuitenkin ymmartavat, ettd muutos
on lidhtoisin ministeridsti eikd Suomen tullista. Ohjeistuksia kutsutaan tulliohjeistuksik-
si, koska tietenkin tulli toimii, kuten Suomen ministerié maaraa. Molemmat haastatelta-
vat arvelevat, ettd tima uusi kaytinto tulee jatkumaan vield kauan, koska muutoksissa
aina kestad pitkdan. Niin ollen kukaan esimerkiksi Matkapojilla ei voi asiaa mitenkdin
muuttaa tai tehda asialle mitdan. Ryhmavirkailija pohtii, ettd timd muutos johtuu var-
masti Suomen todella tiukasta alkoholipolitiikasta. Taman vuoksi kdytinto ei varmasi

tule poistumaan nopeasti.

Kehitysehdotuksena seki ryhmivirkailija ettd liikennditsijd toivovat, etti linja-
automatkustajia ei rinnastettaisi jalkamatkustajiin. Molemmat henkil6t kertovat, etta
sekd Matkapoijilla ettd linja-autojen painorajoitusten puitteissa on aina huolehdittu siita,
etta asiakkaat eivit vol tuoda litkaa alkoholia mukaan laivalta. Tuliaisostosten painora-
jan ollessa 20 kg per henkild, asiakkaat ovat voineet tuoda noin kolme laatikollista esi-
merkiksi olutta. Nyt koska asiakkaat eivit voi enda niin helposti kuljettaa alkoholia, he
lihtevit mieluummin omalla autolla ja tuovat kolmen olutlaatikon sijaan jopa kymme-
nittdin olutlaatikoita ja muita alkoholijuomia, pohtivat haastateltavat. Taman vuoksi

ryhmavirkailija epiilee, ettd koko uusi kdytinto voi kddntya aivan tiysin pailaelleen.
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Hin pohtii, ettd matkustajat saattavat tuoda suhteessa enemmain alkoholia ja mahdolli-

sesti valittdd niitd eteenpdin Suomessa.

Kehitysehdotukset ennakkotilauskaytint6on on koottu taulukkoon seitsemin. Yhte-
niinen kehitysehdotus ennakkotilauskdytint66n on asiakkaiden palveleminen parhaalla
mahdollisella tavalla. Palvelu lihtee jo myyntitilanteesta, jossa asiakkaille kerrotaan en-
nakkotilauskaytinnostd. Kaikkien virkailijoiden tulee ymmartaa kdytintd huolellisesti ja
osata myyda sitd hyvini palveluna ja tuotteena eteenpdin asiakkaille. Niin asiakkailla on
hyvi kisitys ja ymmarrys ennakkotilauskaavakkeiden toiminnasta ja niin voitaisiin valt-
tad ylimaidrdinen ruuhka ja kiire esimerkiksi Matkapoikien satamaedustajan luukulla lah-
toselvityksen yhteydessd. Kun ennakkotilauskiytint6 on selvitetty asiakkaille, viltytddin
my0s ylimairiisiltd kysymyksilta ja asiakkaiden epavarmuudelta. Asiakkaita my6s halu-
taan kuunnella ja ottaa heidan mielipiteensa huomioon. Niin ollen ennakkotilauskaa-
vakkeiden kaytt6 tulisi tehdd mahdollisimman helpoksi. Yksi ratkaisu tihidn voisi olla
Pre Order -kaavakkeiden tdyton ja tilaamisen siirtiminen Internetiin. Nain viltyttdisiin
ylimaaraiselta paperityoltd. Tama my6s mahdollistaisi ennakkotilauskdytinnén mainos-
tamisen asiakkaille, ja asiakkaat saisivat etukiteen helposti tietoa ennakkotilauskaytin-
nosta. Ylimaariiseltd paperityolta voitaisiin myos valttya, jos kaikki Pre Order

-kaavakkeet olisivat laivalla samassa paikassa, jossa my6s asiakkaat voisivat ne tayttda.

Taulukko 7. Kehitysehdotukset ennakkotilauskaytintoon

Ongelma Ratkaisu Mahdollinen tulos
Ruuhka satamaedustajien Asiakkaiden selked ohjeis- | Ylimédriisen ruuhkan
luukulla terminaaleissa ja taminen myyntitilanteessa | valttiminen ldhtoselvi-
asiakkaiden epavarmuus ennen matkaa tyksen yhteydessa
Ennakkotilauskiytinnén Ennakkotilauskaytinnén | Helpompi saavuttaa asi-
viahdinen mainostaminen siirtiminen Internetiin akkaita ja mainostaa kay-

tantoa
Ennakkotilauskaavakkeiden | Laivalle oleva ”Pre Order | Kaavakkeet olisivat koko
aikaa vievi lihettiminen ja | -tdyttohuone” ajan samassa paikassa
toimitus
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Toiveena olisi myos ennakkotilauskdytinnosta luopuminen ainoastaan, jos tulliohjeis-
tuksia muutettaisiin tai palattaisiin vanhoihin kaytidnt6ihin. Jos tulliohjeistukset pysyvit
ennallaan, ei kdytinnostd haluta luopua. Tulliohjeistuksien muutosta edeltdvii aikaa
pidettiin hyvinai ja toimivana. Tarkeimpana laht6kohtana kuitenkin pidetain asiakaslih-
toisyytta ja asiakkaiden palvelemista parhaalla mahdollisella tavalla vastaten heidin toi-

veisiin.
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7 Opinnidytetyon prosessin kulku ja pohdinta

Tidssd opinndytetyon viimeisessd luvussa pohditaan tyon prosessin kulkua ja arvioidaan
sen onnistumista suhteessa aikatauluun ja etenemiseen. Tdssa osuudessa my6s pohdi-
taan aiheen valintaa ja motivoitumista. Tarkedd on my6s miettid sitd, mitd on opittu ja
millaisia haasteita tyon varrella on ollut. Kappaleen lopussa pohditaan vield mahdollisia

jatkotutkimuksia.

Opinnidytetyon prosessi on ollut hyvin intensiivinen. Henkil6kohtaisesti pidin siitd, ettd
minulla oli kymmenen viikkoa aikaa tehdéd opinndytety6 alusta loppuun. Aikataulu syn-
tyi tdysin omien valintojeni takia. Langat pysyivit kisissd koko ajan eikéd ote herpaantu-
nut kertaakaan. Uskon, etti jos olisin pitkittainyt opinnaytetyon valmistumista viikoilla
tai jopa kuukausilla, ei tyon taso olisi pysynyt korkealla. Kymmenen viikon aikana aika-
taulu pysyi suunnitellusti kasassa, ja ty0 eteni suunnitelmien mukaan. Pystyin hyvin
keskittymain aiheeseen ja pysyin rajatun aiheen sisalld. Jos tyota olisi pitkitetty ajallises-

ti, olisi tyo voinut lihted hakoteille ja aihe olisi voinut laajentua.

Opinnidytetyon aithe on minulle hyvin henkilokohtainen, koska olen tyéskennellyt Mat-
kapojilla satamaedustajana jo useamman vuoden ajan opiskelujen ohessa. Téstd syystd
motivaationi oli korkealla. Opinnédytetyon athe on erittdin ajankohtainen, joten olen
tyytyviinen, ettd valitsin kyseisen atheen. Aihe ja teema ovat my6s tirkeitd Matkapojille,
koska he antoivat toimeksiannon ja pyysivit tutkimaan tulliohjeistuksien muutoksen
vaikutuksia heidin ja yhteistybkumppaneiden tyéhon. Haastateltavat henkil6t valikoi-
tuivat yhdessd toimeksiantajan kanssa, jotta tutkimustuloksista saataisiin paras mahdol-
linen hyoty Matkapoikien kannalta. Aiheen ajankohtaisuutta korostaa se, etta aiheesta ei
ole atkaisempia tutkimuksia. Tdmin vuoksi opinnaytety6 tuli tarpeeseen. Tutkimustu-
losten perusteella Matkapoikien henkilokunta ja johto voivat pohtia, kuinka he voisivat

mahdollisesti kehittaa toimintaansa ennakkotilauskaavakkeiden suhteen.

Ennakkotilauskaytannosta ei ole aikaisemmin kirjoitettu raporttia, joten uskon timan
tyon olevan hyédyllinen my6s siltd kannalta. Uusien tulliohjeistuksien muutokset ovat
my6s kirjoitettu raporttiin. Tastd samasta tyOsta 16ytyy teoriaa ja ajankohtaisia matkailu-

lukuja, joten uskon tyoén olevan ajankohtainen. Matkapojat voivat varmasti hyodyntii
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tyotd sekd vanhoille ettd uusille tyontekijoille, jotka haluavat saada ajankohtaista tietoa

matkustajaluvuista sekd kdytinnén muutoksista.

Opinnadytetyon aikana koen kasvattaneeni ammatillista kehitystini, koska olen syventy-
nyt Matkapoikiin yrityksend seka sen toimintatapoihin ja yhteistybkumppaneihin. En-
nakkotilauskaytint6 oli minulle tuttu viime kesaltd, jolloin tein satamasaattoja. Tamin
tyon ansiosta pinnallinen tietimykseni on nyt syventynyt ja ymmarrin kaytinnon pa-
remmin. Pystyn nyt my0s kasittiméin syy-seuraussuhteita muutoksen taustalla. Jos jo-
ku asiakas kysyy minulta tarkemmin ennakkotilauskaytinndosta, pystyn selittimain sen

heille tarkasti.

Olen tyytyviinen, etti tein tyon yksilotyond. Aluksi pohdin opinniytetyon toteuttamista
parityond, mutta pitkan pohdinnan jilkeen paitin tehdi tyon yksilotyona. Tasta syystd
olen saanut syventya ja paneutua aiheeseen tdysin omassa rauhassa seki edetd oman
aikatauluni mukaisesti. Olen kantanut vastuun tyon valmistumisesta alusta loppuun asti,
joten olen ylpeid tdstd vastuusta ja siitd, kuinka sain olla oman itseni pomo. Olen oppi-
nut opinnaytetyoprosessin aikana kirjoittamaan ja syventymain pitkdn raportin raken-
teeseen ja tyyliin. Koin timan aluksi haasteena, koska edellisen pitkin raportin kirjoit-
tamisesta oli aikaa. Aikaisemmin olen my0s aina tehnyt raportteja ryhmatéini, joten
tama oli ensimmaiinen kerta tehda niinkin iso tyo yksin. Olen kuitenkin erittdin tyyty-

viinen lopputulokseen ja koen, etta olen oppinut paljon prosessin aikana.

Haasteena koin my0s haastattelututkimuksen toteuttamisen. Jannitin haastatteluja aluk-
si, mutta sitten ne sujuivatkin omalla painollaan. Ehki juuri kokemattomuus haastatteli-
jana lisdsi paineita ja stressia aluksi. Olin kuvitellut, kuinka haastattelut menevit, ja sit-
ten tositilanteessa haastattelut eivit kulkeneetkaan aivan samalla tavalla kuin olin kuvi-
tellut. Aluksi tima oli jarkytys minulle, mutta sitten opin sen, ettd kaikki asiat eivit aina
mene, niin kuin kuvittelee ja toivoo. Téstd huolimatta haastattelut sujuivat hyvin ja sain
niista kaikista tarvittavat vastaukset irti. Toinen haaste olisi voinut olla tiukka aikataulu,

mutta en kokenut siitd paineita. Itse valitsin, ettd teen tyon nopealla aikataululla.

Tamin opinndytetyn athe on myds siind mielessd hyvi, koska mahdollisia jatkotutki-

muksia on helppo toteuttaa tulevaisuudessa. Haastatteluja voi laajentaa syvemmin Mat-
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kapoikien sisilld ja haastatella lisad uusia henkil6ita esimerkiksi puhelinmyynnista, katu-
toimistoista tai johdosta. Niin saataisiin laajempi ymmirrys ja kisitys tyomédrin muut-
tumisesta ja asiakaspalautteesta eri osastoilta. Yhteistybkumppaneita voi myo6s jatkossa
haastatella lisdd ja saada uusia nikékulmia esimerkiksi eri litkennditsijoiltd. Laivayhtioltd
voisi my6s haastatella monipuolisesti eri henkil6kuntaa. Talld hetkelld ennakkotilaus-
kaytanto on ainoastaan voimassa Viking Linella, joten my6s tima oli yksi syy, miksi
henkil6haastattelut valittiin ainoastaan kyseisesta yrityksestd. Toki kilpailijoita eli Tallink
Siljaa ja Ecker6 Linea voi my0s haastatella ja selvittdd kuinka uudistuneet tulliohjeistuk-
set ovat nakyneet heilld. Niiltd yrityksiltd voi selvittdd, miksi ennakkotilauskaavakkeita

ei ole otettu kayttdon.

Tutkimusta voi my0s laajentaa lisidmalld asiakashaastattelut ja -kokemukset tyon lisa-
materiaaliksi. Vaihtoehtoisesti Matkapoikien kilpailijoita sekd muita toimijoita ja palve-
luntarjoajia matkailualalla voi myGs haastatella. Mielenkiintoista olisi tietdd, ovatko
muut matkanjirjestdjat kiinnostuneita ennakkotilauskdytinnostd sekd kuinka matkusta-
jamairat ja matkustustapa ovat muuttuneet heidin asiakkaillaan uudistuneiden tullioh-
jeistuksien myotd. Koska nima tulliohjeistukset ovat olleet voimassa vasta noin puoli
vuotta, haastattelututkimus voitaisiin toteuttaa uudestaan jopa samoille henkil6ille ensi

kesdn 2015 jalkeen, ja katsoa mitd muutoksia vuodessa on tapahtunut.
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Liitteet

Liite 1. Haastattelukysymykset

Teema 1: Taustatiedot
» Nimi

Yritys

Tyonimike

Kuinka monta vuotta olet tyoskennellyt kyseisessa yrityksessa?

YV V VY V

Kuinka pitka kokemus sinulla on talta alalta?

Teema 2: Ty6
» Minkilainen tydkuvasi on?
» Ovatko uudet tulliohjeistukset vaikuttaneet tyohosi?
o Ovatko ohjeistukset vaikeuttaneet/helpottaneet omaa tyota?

o Onko ohjeistuksien my6td oma tyénmiara lisidntynyt/vihentynyt?

Teema 3: Ennakkotilauskiytinto
» Kuinka mielestisi ennakkotilauskaavakkeet ja -kdytintd toimii?
o Onko kaytanto hyva vai huono?
» Mitd mieltd olet Matkapoikien kolmesta Pre Order -bussipaikkakiintiosta?

» Onko sinulla kehittimisehdotuksia ennakkotilauskidytintoon?

Teema 4: Asiakaskiyttiytyminen
» Oletko huomannut muutosta asiakkaiden kiyttdytymisessd uusien ohjeistuksien
tultua voimaan?
» Millaista palautetta olet saanut asiakkailta?

o Ovatko asiakkaat olleet tyytyviisid ennakkotilauskdytint66n?
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Liite 2. Ennakkotilauskaavake
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