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Matkailuala muuttaa muotoaan ja valmismatkojen rinnalle ovat nousseet matkailijoiden itse
raataloimat ja verkkokaupasta ostetut matkat. Entinen valmismatkalaki ei koskenut erikseen
tehtyja matkapalveluyhdistelmia ja sen vuoksi koettiin Euroopan Unionin jasenmaiden osalta
tarkeaksi tehda lakiuudistus. Tavoitteena oli yhdenmukaistaa jasenvaltioiden matkapalvelun
tarjoajien oikeudet ja velvollisuudet ja tarjota kuluttajille parempi turva niiden matkapakettien
osalta, joista on peritty ennakkomaksu. Laki matkapalveluyhdistelmista astui voimaan
1.7.2018. Lakiuudistuksen takana on EU direktiivi, joka koskee matkapaketteja ja yhdistettyja
matkanjarjestelyja. Lakiuudistus toteutettiin kaikkiin jasenmaihin samanaikaisesti. Lakiuudis-
tuksen ulkopuolelle jaivat paivAmatkat ja yksittéiset ennakkoon maksetut matkapalvelut, vaik-
ka paivaretken rahallinen arvo olisi merkittava.

Taman tutkimuksen tavoitteena oli selvittdd: miten laki matkapalveluyhdistelmista on vaikut-
tanut matkailualan palveluntuottajien liikketoimintaan, sek& miten lakiuudistuksen myéta kor-
vaus lomanautinnon menetyksesta on vaikuttanut alan toimijoiden palvelujen toteutukseen ja
kuluttajien kayttaytymiseen. Tutkimuksen l&hestymistapa on kvalitatiivinen ja tutkimuksen
aineistonkeruu tapahtui teemahaastattelujen ja asiantuntijahaastattelujen kautta. Haastattelu-
ja toteutettiin kokonaisuudessaan yhdeksan.

Tulosten perusteella voidaan sanoa, etta lakiuudistus on pienempien elinkeinonharjoittajien
nakokulmasta koettu haasteelliseksi ja toimintaa rajoittavaksi seka taloudellisesti, ettd myos
palvelujen toteutusten nakokulmasta. Lakipykalat ovat olleet vaikeasti tulkittavia ja valvonta ei
ole ollut riittavaa. Lakia tulkitaan hyvin eri tavalla ja sen vuoksi yrittdjat kokevat sen epaar-
voistavan heidan toimintaansa. Lakiuudistuksen myétéa kuluttaja voi hakea korvausta lo-
manautinnon menetyksesta, jos virhe on ollut merkittava ja kuluttaja on heti virheen havaittu-
aan ilmoittanut siité palvelun tarjoajalle, joka ei siindk&an tapauksessa ole korjannut virhetta.

Lakipykalat mahdollistavat erilaisia tulkintoja lain toteutuksesta kaytannossé ja sen vuoksi
lakiuudistus on koettu hyvin vaikeaksi ymmartad. Oikeuskaytanteet tulevat muutaman vuo-
den viiveelld, joten toistaiseksi on liilan aikaista sanoa, miten taté lakia kaytanndssa tullaan
toteuttamaan ja miten se tulee vaikuttamaan alan kehitykseen.

Asiasanat
Matkapalveluyhdistelma, matkanjarjestaja, matkapaketti, vakuudet, verkkokauppa




Siséllys

AN o o = o | o PSR 1
O R Yo o I =T U] = PP TPPTT 1
1.2 TYON TAVOILE ... 2

2 TUtKIMUSMENETEIMA .. ..o 4
2.1 Kvantitativinen tUtKIMUS.........cooiiiiiiiiiieeeee ettt 4
2.2 Kvalitativinen tUtKIMUS ..........ooiiiiiiiiii e 5
2.3 Tiedonkeruumenetelmand haastattelu ..............ccovvviiiiiiiiiiiiiiiie 7

2.3.1 Teemahaastattelun SUUNNItteIU .......ccooeeeiiiiie e, 9
2.3.2 Haastattelujen tOtEULUS .........ceviiiiiiii e 11
2.3.3 Tulosten analySOiNti .........coeiiiiiiiiiiie e 13

3 MatkailuelinKeiNO SUOMESSA ........cciiiiiiiiiiieeee e 15
3.1 Suomi MatKaiIUKONTEENA.........uueeiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiebeie bbb ereeneeeenennennannnes 15
3.2 Matkailualan tavoIttEe! .........uii e 16
3.3 Matkailualan palveluntarjOajat...............uuueuuruuuueieiiiiiiiiiieiiiiiiiieiiereeereeeeeeee e 17

3.3.1  MaAtKANJANESTAJA ..o 18
3.3.2 Matkailun verkkoKauppa........cooooeeeeeeeeeeee e 19
3.3.3 Myyntialustat ja FistinmyYNti........ccooeiiiieeeeee e 20
3.4 LilKeNNEPAIVEIUIAKI ...........uuiiiiiiiiiiiiiiiiie b 22

4 MatkapaKettidireKEiVi........ccoviiiiiiiiii 23

R = 1 g L=¥- = T -V g | o I 23
4.1.1 MatKapPAKETHi......ceeeeeeeeeeee e 23
4.1.2 Yhdistetty matkajarestely........ccceeiiii i 24
4.1.3 TiedonantovelVOIlISUUS ...........ccooeieeiiii e 26
4.1.4 VaKUUEL......co oo 27
4.1.5 Matkanjarje@Stajan SUOJA.........cuuuuiiiieeeeiiiieiiiiee e e e e et e e e e e ee e e e e 28

5 Kuluttaja ja matkapakettidirEKLIVI ........ceeeeeeiiieeiiiiice e e 30
5.1 Kuluttajan oikeudet ja VeIVOIlISUUEL...........ccoieiiiiiiiiiiccee e, 30

6 TULKIMUKSEN TUIOKSEL... ..o 33
6.1 Lakiuudistuksen negatiiviset VaiKUtUKSEL..............ooviiiiiiiiiieeccce e, 34

6.1.1 Matkapakettien MUOdOSIUMINEN...........ooiiiiiiiii e 35
6.1.2 Click-through-paketit ja yhdistetyt matkanjarjestelyt ..............cccoeeeeeeeeeen. 37
LT G Y - 1LY o] 1| - R 38
6.1.4  AlAN KENIYS. ..o 38

6.2 Lakiuudistuksen positiiviset VaIKUIUKSEL .............ccevviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeee 40
6.2.1 TOIMINTALAVAL .......eevviiiiii e e e e e e e e e e e e e e aeees 40

TR T AN 11 1= 7> 1 S 41

6.4 Kuluttajan NEKOKUIMASTA .........ccvviiiiiiiiiiiiiiiiiiii e 42

0.5 Y I ONVEIO . ..o e 43



A ) o o 1101 = PR PT 45

7.1 Kehittamis- ja jatkotutkimusehdotUKSEL ............ccoviviiiiiiiii e, 49
7.2 Tutkimuksen luotettavuus ja eettiset NnGKOKUIMAL ............cooovvviiiiiiiiiiiiiiiiie 50
7.3 OmMan OPPIMISEN AIVIOINTI......cciiiiiiiiiiiiiiiiii ettt 50
LBINEEET .. 52
LB ... 58
Liite 1. Taulukko matkapakettien ja yhdistettyjen matkajarjestelyjen osalta ................. 58
Liite 2. Haastattelun kysymykset asiantuntijoille ................ccc, 59

Liite 3. Haastattelun kysymykset matkailupalvelujen tuottajille ...................ccooeeeeiie. 61



1 Johdanto

Matkailija saapuu vihdoinkin, my6éhéastyneesta lennosta huolimatta, lomakohteeseen ja
huomaa kauhukseen, etta internetissa olevat hotellin kuvat ovat kaukana todellisuudesta,
aurinko ei lupauksista huolimatta paista ja retken opas ei ole kielitaitoinen. Matkailijaa
harmittaa, silla matka on itse raataloity ja ostettu verkkokaupan kautta. Kuka korvaa vai

korvaako kukaan?

Matkailuala on muuttunut merkittavasti vimeisten vuosien aikana ja perinteiset kivijalka-
matkatoimistot ja matkatoimistojen kuvastot ovat jaaneet verkossa tapahtuvan kaupan-
kaynnin jalkoihin. Valmismatkojen rinnalle ovat nousseet matkailijan itse raataléimat mat-
kat ja niiden osto verkkokaupan avulla tapahtuu helposti. Entinen valmismatkalaki ei kos-
kenut erikseen tehtyja matkapalveluyhdistelmia ja sen vuoksi koko Euroopan tasolla koet-
tiin tarkeéksi tehda lakimuutos. Heinakuussa 2018 astui voimaan uusi matkapakettilaki,
jonka tavoitteena oli yhdenmukaistaa matkailualan toiminta ja tarjota matkailijalle parempi
turva matkalle. Lakimuutoksella haluttiin varmistaa, etta kaikki matkapalveluyhdistelmat,
mukaan lukien verkosta ostetut, kuuluvat lain piiriin ja takaavat oikeusturvan seka matkus-
tajille, ettd matkantarjoajille. (Euroopan Unioni 2015.) Uusi laki matkapalveluyhdistelmista
koettiin ennen lain voimaantuloa uhkana alan toimijoille ja lakimuutoksen pelattiin edes-
auttavan suuria alan yrityksia ja ajavan pienten yrittdjien toiminnan alas. Suurempia otsi-
koita lakimuutos ei ole nostanut julkisuuteen, mutta mika on alalla yrittajien keskuudessa

todellinen tilanne?

1.1 Tyon tausta

Tyoskentelen ammatikseni matkailualan opettajana Stadin ammatti- ja aikuisopistossa,
Helsingissa. Tydssani koulutan matkailupalvelun tuottajia kotimaan matkailun kentélle ja
erityisesti padkaupunkiseudulle. Opinnaytetydni aihetta pohtiessani, olin yhteydessa Hel-
singin kaupungin matkailun kehittdmisesta vastaavaan erikoissuunnittelija Jukka Puna-
makeen, jonka kanssa keskusteltuani laki matkapalveluyhdistelmisté ja sen vaikutukset

matkailualan palveluntuottajien liiketoimintaan koettiin tarpeelliseksi tutkia tarkemmin.

Helsingin kaupungin elinkeino-osasto vastaa matkailun kehittamisesta kesalla 2018 laadi-
tun matkailustrategian eli Tiekartan suunnitelman mukaisesti. Elinkeino-osasto tekee laa-

jasti yhteistyota matkailualan elinkeinoharjoittajien kanssa. Matkailun markkinoinnista vas-
taa Helsinki Marketin Oy. (Helsingin kaupunki 2018.) Tyoni toimeksiantajana on elinkeino-

osasto ja yhteyshenkilona on Jukka Punamaéki.



Lakiuudistusta kokonaisuutena on tutkittu hyvin vahan ja sen vaikutuksia yritysten liike-
toimintaan ei ole aikaisemmin tutkittu. Jaana Ahola (2018) tutki opinnaytetydsséan uuden
matkapakettilainsd&dannon tuloa ja sitd, miten alan toimijat arvioivat lain vaikuttavan hei-
dan toimintaansa. Aholan opinnaytetyon tuloksista voi huomata, etta lakimuutokseen suh-
tauduttiin lakivalmistelun aikana hyvin skeptisesti ja osin myos pelokkaasti. Lakimuutok-
sen vaikutuksia erityisesti pienempien toimijoiden osalta pelattiin. Suuremmat matkanjar-
jestajat, jotka toimivat jo ennen lakimuutosta valmismatkalain piirissa, eivat kokeneet uu-
distuksen vaikuttavan kovinkaan suuresti heidan toimintaansa. Tiedonantovelvollisuuden
arvioitiin lisdavan seka byrokratiaa, etta myos lakipykalien kiertoa ja sen myota harmaan
talouden kasvua. Alan toimijoiden valisen yhteistyon pelattiin vahentyvan, jotta valtyttaisiin
vakuusmaksuilta. Kaiken taméan lisaksi isona kysymysmerkkina oli: miten kuluttajat tulevat
tulkitsemaan oikeuttaan mielipahan menetyksesta, milloin mielipahan aiheuttaa matkan-
jarjestajat ja milloin asiakas itse, kuka on velvollinen maksamaan korvaukset ja milloin

matkanjarjestajalla ei ole velvollisuutta maksaa korvauksia. (Ahola 2018.)

1.2 Tyon tavoite

Uusi laki matkapalveluyhdistelmista toimeenpantiin 1.heindkuuta 2018 ja se korvasi voi-
massaolevan valmismatkalain. Samanaikaisesti astui voimaan laki matkapalveluyhdistel-
mien jarjestajista, joka korvasi entisen valmismatkaliikkeistd annetun lain. Lakimuutosten
takana on EU-direktiivi, joka hyvaksyttiin vuonna 2015. (Finlex 2017; Finlex 2017a.) Laki-
muutoksen tavoitteena on yhdenmukaistaa EU:n kaikkien jasenvaltioiden samantapaisten
palveluntarjoajien vastuu ja kohtelu, seka tarjota kuluttajille parempi turva. Matkanjarjes-
tajan vastuu laajeni ja matkailualan yrittajien tiedonantovelvollisuus kasvoi. Uusi laki mat-
kapalveluyhdistelmista edellyttda matkailualan yrittdjiltd muutoksia seké& matkapakettiso-
pimuksien, ettd vakuuksien osalta. (KKV 2018.)

Samalla kun matkanjarjestédjien vastuu kasvoi, matkailijan oikeudet vahvistuivat. Taysin
uutena kasitteena direktiivista tuli Suomelle mielipahakorvaus lomanautinnon menetyk-
sestd. Suomi ei tatad neuvotteluissa puoltanut, mutta koska joissain suurissa EU:n jasen-
valtioissa tama oli ollut jo kaytanndssa, se haluttiin sailyttaa lakimuutoksessa. (Vihonen
2019.) Ennen lain voimaan tuloa, alan toimijoiden keskuudessa oli huoli siita, lisdantyyko
byrokratia, miten kay alan pienille yrityksille ja muuttuuko kuluttajien kayttaytyminen tdman

lakimuutoksen myota.

Opinnaytety6ni tavoitteena on tutkia, miten uusi laki matkapalveluyhdistelmista on vaikut-
tanut Suomessa matkailupalveluja tarjoavien yritysten liikketoimintaan, miten se vaikuttaa

palvelujen myyntiin verkossa ja miten yritysten valinen yhteisty6 on lakimuutoksen myota
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muuttunut. Tutkimuksessani olen rajannut pois matkatoimistot ja kuljetusta tarjoavat yri-
tykset. Liséksi pyrin selvittamaan, miten lakimuutos on muuttanut kuluttajien kayttaytymis-
ta. Tutkimukseni lahestymistapa on laadullinen eli kvalitatiivinen tutkimus, koska tavoit-
teena on ymmartéaa, miten lakimuutos on vaikuttanut matkailupalvelujen tarjoajien arkeen,
palveluntarjoajien yhteistyohon seka kuluttajien kayttaytymiseen. Tutkimusmenetelméana
kaytan asiantuntijahaastatteluja seka teemahaastatteluja. Tietoperustassa hyddynnan
kirjallisten lahteiden lisdksi asiantuntijahaastatteluja, koska aihe on niin uusi ja siitd on
toistaiseksi hyvin vahan kirjallista materiaalia. Asiantuntijat edustavat matkailuklusterin eri
toimialoja ja heilla on aiheesta ajankohtaista tietoa, sek& ndkemysta siita, miten lakia tulki-

taan kaytadnnossa.



2 Tutkimusmenetelma

Tutkimuksen tavoitteena on aina hankkia uutta tietoa. Empiiriseen tutkimukseen sisaltyy
useita eri vaiheita, joiden lahtékohtana on tutkimusongelma. Empiirisessa tutkimuksessa
korostuu erilaiset havainnot tutkimuskohteesta ja naiden tulosten analysointi. Tutkimuson-
gelma maarittelee sen, millaista aineistoa halutaan kerata ja millaisia menetelmia tulisi
kayttaa. (Hirsjarvi & Hurme 2001, 14-15.) Tutkimuksissa tavoitteena on saada uutta tietoa
tutkimuskohteesta tai tutkimuksen avulla pyritaan l6ytamaan ratkaisuja ongelmiin. Tutki-
mukset voidaan jakaa kahteen eri muotoon, joita ovat soveltava tutkimus ja perustutki-
mus. Perustutkimuksen tavoitteena on tuottaa uutta luotettavaa tietoa, kun taas sovelta-
valla tutkimuksella haetaan eri vaihtoehtoja ja ratkaisuja ongelmien ratkaisuun. (Hirsjarvi,
Remes & Sajavaara 1997, 19, 134.)

Tutkimuksen lahestymistapoja voidaan luokitella monella eri tavalla, joista tunnetuimpia
ovat kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimus ja kvantitatiivinen eli maaréllinen tutkimus (Ka-
nanen 2017, 37). Nama kaksi lahestymistapaa mielletdén usein vastakohtina, vaikka to-
dellisuudessa ne voivat tutkimuksissa taydentaa toisiansa. Lahestymistapoihin yhdiste-
tdan usein tietyt aineistonkeruun menetelmat, jotka edesauttavat sita, etta lahestymistavat
mielletdan usein vastakkaisiksi ennemmin kuin toisiaan taydentéviksi lahestymistavoiksi.
(Hirsjarvi ym. 1997, 136.) Laadullisessa tutkimuksessa tutkimusongelma ja alaongelmat
muutetaan usein tutkimuskysymysten muotoon, jolloin kysymyksiin on luontevampaa ha-

kea vastauksia, kuin ratkaista ongelmia (Kananen 2017, 51).

2.1 Kvantitatiivinen tutkimus

Kvantitatiivisessa eli maarallisessa tutkimuksessa korostuu syyn ja seurauksen lait. Tut-
kimukselle laaditaan viitekehys ja tavoitteena on saada sellaista tietoa, joka voidaan yleis-
taa. Tutkimustulokset perustuvat matemaattisiin tilastoihin ja tulokset esitetéaan erilaisin
taulukoin. Tutkimuksessa hyddynnetédén aikaisempien tutkimuksien teorioita ja johtopaa-
toksia. Kvantitatiivisessa tutkimuksessa pyritadn mahdollisuuksien mukaan esittamaan
hypoteesit. Hypoteesilla tarkoitetaan ennalta arvattuja eroja, syita tai seurauksia, joita tut-
kimuksella pyritaan todentamaan. (Hirsjarvi ym. 1997, 139-140, 158-159.)

Kvantitatiivinen tutkimus etenee yleisesta yksityiskohtaiseen tietoon, jossa tutkimuksen-
keskidssé on useita muuttuvia tekijoita. Tutkijan suhde tutkimukseen on etéinen ja puolu-
eeton. Tutkimuksen tulokset ovat tutkijasta riippumattomia, kun vain tutkija 16ytaa oikean

tutkimusmenetelméan tiedon Ioytamiseksi. Tutkimuksen tulokset pyritd&n ennustamaan,
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selittdmaan ja lopulliset tulokset todennetaan erilaisin luvuin ja taulukoin. (Hirsjarvi &
Hurme 2001, 23-25.) Kvantitatiivisen tutkimuksen aineistonkeruussa on tarkeaa, etta ai-
neisto soveltuu maarélliseen ja numeeriseen mittaamiseen. Paatokset perustuvat tilastol-
liseen analysointiin. (Hirsjarvi ym. 197, 140.) Kvantitatiivisen tutkimuksen luotettava tulos
edellyttda kyselyltd suurta vastaajamaaraé. Tutkimuksessani olisin voinut hyddyntéaa kyse-
lyd, jos tyoni tavoitteena olisi ollut esimerkiksi selvittdd maarallisesti se, kuinka monen
yrittdjan liiketoimintaan uusi laki matkapalveluyhdistelmista on vaikuttanut ja kuinka paljon
asiakkaiden kayttaytyminen on lakimuutoksen johdosta muuttunut.

2.2 Kvalitatiivinen tutkimus

Kvalitatiivisen eli laadullisen tutkimuksen tavoitteena on tutkia kohdetta mahdollisimman
kokonaisvaltaisesti ja etsia sddnndnmukaisuutta sekd monimuotoisuutta, eik& niink&an
todentaa jotain tiettyd vaittamaa oikeaksi. Tutkimuksen avulla pyritddn ymmartdmaan tut-
kimuksen kohdetta paremmin. (Kananen 2017, 33-35.) Laadullisessa tutkimuksessa kasit-
teet voivat muuttua tutkimuksen edetessa. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa tutkimuksen
kohdejoukko mietitdan tarkasti ja tutkimusmetodina suositaan menetelmia, jossa kohde-
ryhman omat nakokulmat ja &ani nousevat esille. Tallaisia menetelmia ovat mm. teema-
haastattelu, ryhmahaastattelu ja osallistava havainnointi (Hirsjarvi ym. 1997, 160-161,
164; Hirsjarvi & Hurme 2001, 25-26.)

Tutkimuksen lahestymistapa eli tutkimusote on niin kutsuttu kattokasite ja sen alle tulevat
erilaiset tutkimusmenetelmat. Tutkimusmenetelmat muodostuvat aineistonkeruumenetel-
mista seké jokaiselle aineistonkeruumenetelmalle tyypillisista aineistonanalyysimenetel-
mista. Liséksi tutkimusmenetelmiin kuuluvat luotettavuusmenetelmaét, joiden avulla pyri-
td&n varmistamaan tulosten luotettavuus. Tutkijan ensimmainen strateginen valinta tutki-
muksen osalta on valita tutkimusote, eli mita [Ahestymistapaa kayttaa tutkimuksessaan.
Tutkimusotteen perusteella maaraytyy tutkimusmenetelma, eli milla tavalla aineistoa kera-

taan ja kerattya tietoa analysoidaan. (Kananen 2017, 37-38.)

Laadulliselle tutkimukselle on tyypillisté tutkimusspriraalimalli (Kuvio 1), joka kuvaa pro-
sessin etenemista vaiheittain. Tutkimus on prosessina joustava ja sen edetessa tutkimuk-

sen nakokulma voi muuttua. (Hirsjarvi ym. 1997, 14)



[ Kirjoittaminen Aiheenvalinta ]

Metodien pohdinta ]

[ Aineiston analyysi

)

Kirjallisuuden-

\

[ Aineiston keruu

lukeminen

Kuvio 1. Tutkimusspiraali 2019

Laadullinen tutkimus etenee yleensa vaiheittain, vaihtelevassa jarjestyksessa, eika suora-
viivaisesti vaiheesta toiseen. Tutkimusprosessi voidaan aloittaa mista vaiheesta tahansa
ja se on paattymaton prosessina. (Hirsjarvi ym. 1997, 14.) Laadullisessa tutkimuksessa
analyysi on mukana koko tutkimusprosessin ajan ja ohjaa seké prosessin kulkua, etta
tiedonkeruuta. Kun tuloksia analysoidaan koko prosessin ajan, tiedetaan, milloin ollaan
keratty tarpeeksi aineistoa vastaamaan tutkimusongelmiin ja tutkija ymmartaa ilmion ko-

konaisuutena. (Kananen 2017, 35.)

Laadullisessa tutkimuksessa aineistonkeruumenetelmat voidaan jaotella sen mukaan,
onko aineisto sekundaarista vai primaaristd. Sekundaérista aineistoa edustavat olemassa
olevat julkaisut, kuten erilaiset dokumentit, kirjat ja aikaisemmin tehdyt tutkimukset ja tilas-
tot. Sekundaarista aineistoa voidaan tutkimuksessa hyddyntaa silloin, kun aineistolla on
merkitysta tutkimuksen kannalta ja ne auttavat tutkimusongelman ratkaisussa. Primaaris-
ta aineistoa on se aineisto, jotka keratdan tutkimusta varten erilaisia aineistonkeruumene-
telmid kayttden. Prim&arista aineistoa voidaan kerétéa havainnoimalla, haastattelujen ja
kyselyjen avulla. Havainnointi on yksi vanhimmista aineistonkeruumenetelmista ja sita
kaytetaan yleensa, kun tutkimuksen kohteena ovat ihmiset tai ryhmat. Haastattelut ovat
laadullisessa tutkimuksessa yleisin tapa kerata aineistoa. (Kananen 2017, 82-83.) Kysely
ja haastattelu ovat rakenteeltaan hyvin samanlaiset, mutta kyselyssé on kaytossa lomake,
johon henkild vastaa joko yhteisessa tilassa tai kotonaan, kun taas haastattelussa kysy-
mykset esittaa haastattelija ja henkild vastaa niihin suullisesti (Tuomi & Sarajarvi 2018,
85). Kerétty aineisto kasitellaan erilaisia analyysimenetelmia hyodyntaen. (Kananen 2017,
82-83.)



Tyoni tutkimusote on kvalitatiivinen, silla tutkimuksen keskitsséa on selvittaa, miten uusi
laki matkapalveluyhdistelmista on vaikuttanut alan yrittdjien toimintaan ja miten lakiuudis-
tus on muuttanut kuluttajien kayttaytymista. Aineistonkeruumenetelmana kaytan haastat-
telua, koska se on menetelména joustava ja kysymysten jarjestysta voin haastattelutilan-
teessa tarvittaessa muuttaa. Seuraavassa alaluvussa esittelen laadullisessa tutkimukses-
sa yleisimpé&na tiedonkeruumenetelmana kaytetyn haastattelun yleisesti, seka tutkimuk-
sessa kaytettavan teemahaastattelun ja asiantuntijahaastattelun.

2.3 Tiedonkeruumenetelméana haastattelu

Tiedonkeruumenetelmana haastattelu on monimuotoinen tapa kerata tutkimustietoa.
Haastattelu on vuorovaikutusta, johon vaikuttaa ymparistd, haastattelijan taidot ja asenne
seka haastateltavan ammattitaito, etta motiivi. Haastattelussa tutkija keraa tutkimusaineis-
toa seka kysymysten avulla, ettéd seuraamalla haastateltavan ilmeita ja eleita. Hyva haas-
tattelija kuuntelee tarkasti ja esittda jatkokysymyksia. (Hyvéarinen ym. 2017,13, 20, 30.)
Haastattelut voidaan toteuttaa kasvotusten, puhelimitse tai verkkohaastatteluna. Myos
sahkopostin avulla voidaan toteuttaa haastattelu, kunhan varmistetaan, ettd teemahaas-
tattelun logiikka, eli vuorovaikutteisuus toteutuu. Haastattelussa korostuu haastateltavan
ja haastattelijan yhteisty6 ja haastattelija voi my6s huomaamattaan vaikuttaa haastatelta-
van vastauksiin. Tutkija on eri menetelmien kautta osallisena vaikuttamassa tutkimuksen
tuloksiin. (Kananen 2017, 82, 111, 120; Hirsjarvi & Hurme 2001, 23.)

Haastattelun eettisyys tulee varmistaa ennen haastattelun toteutusta. Eettisesti ja vastuul-
lisesti toimiva haastattelija varmistaa, ettd haastateltava on tietoinen siitd, mihin tarkoituk-
seen ja missa laajuudessa hanen vastauksiaan kaytetdan. Halutessaan haastateltava voi

esiintyd anonyymisti ja tama heidéan tulee sopia etukateen. (Hyvarinen ym. 2017, 32.)

Tutkimushaastattelut voidaan yleisesti jakaa kolmeen ryhmé&an, joita ovat strukturoitu-
puoli-strukturoitu- ja strukturoimaton haastattelu. Jako muodostuu sen mukaan, kuinka
tarkasti haastattelun kysymykset on etukateen laadittu ja kuinka tarkasti haastattelija nou-
dattaa suunnitelmaansa. Yksi haastattelumenetelmista on strukturoitu haastattelu, joka
tunnetaan myds nimellda lomakehaastattelu, koska haastattelu toteutetaan lomakkeen mu-
kaisesti. Lomakkeen kysymykset ja esittamisjarjestys on etukateen mietitty ja samat ky-
symykset esitetddn kaikille haastateltaville samassa jarjestyksessa. Strukturoitu haastatte-
lu voidaan toteuttaa myos puhelinhaastatteluna. (Hirsjarvi & Hurme 2001, 44-45.) Struktu-
roituhaastattelu eli lomakehaastattelu kuuluu kvantitatiivisen tutkimuksen aineistonkeruu-

menetelmiin, silla lomake on sama kuin kysely ja kysymysten vastausvaihdot on ennak-



koon méaritelty lomakkeeseen. Kvalitatiiviseen tutkimukseen aineistonkeruu tapahtuu

kasvotusten, strukturoitua lomaketta hyddyntaen. (Tuomi & Sarajarvi 2018, 87-88.)

Toinen haastattelumenetelmé& on Strukturoimaton haastattelu, jossa haastattelussa kayte-
ta&n avoimia kysymyksia. Menetelmasta kaytetaan myos nimityksia syvahaastattelu ja
avoin haastattelu. Syvahaastattelussa keskustellaan aiheesta ilman ennakkoon laadittuja
kysymyksia. Haastattelun aikana haastattelijan tehtavana on esittaa lisakysymyksia, joi-
den avulla syvennetaan asiantuntijan vastauksia. Haastateltavat on tarkoin valittu ja
edustavat alan asiantuntijoita. Haastattelun rakennetta ei ole ennalta suunniteltu, vaan se

etenee keskustellen ja haastateltavan ehdoilla. (Hirsjarvi & Hurme 2001, 45-46.)

Kolmas haastattelumenetelma on puolistrukturoitu haastattelu, joka tunnetaan myds ni-
mella puolistandardoitu haastattelu ja teemahaastattelu. Laadullisissa tutkimuksissa haas-
tattelut noudattavat yleensa puolistrukturoitua rakennetta, eli haastattelijalla on valmiiksi
mietittyna kysymysten aiheet ja jarjestys, mutta kysymykset voivat haastattelun edetessa
vaihtaa tai jattda kokonaan pois. (Hyvarinen ym. 2017, 21.) Haastattelutilanteessa aihetta
kasitellaan keskustelunomaisesti ja haastateltavan ehdoilla. Tutkijan tehtavana on varmis-

taa, etta keskustelu pysyy aiheessa. (Kananen 2018, 95.)

Tutkimuksessani kdytan sekd teemahaastattelua etta asiantuntijahaastattelua. Teema-
haastattelulle on tyypillistd, ettd haastateltavia yhdistaa joku asia ja tutkija on alustavati jo
selvittanyt aiheelle tarkeita osia, rakenteita, prosesseja ja kokonaisuutta. Taman sisallén
perusteella on voitu paatya jo jonkintasoisiin oletuksiin tutkimusta ohjaavissa asioissa.
(Hirsjarvi & Hurme 2001, 47.) Teemahaastattelut toteutetaan matkailualan toimijoille, kos-
ka heita kaikkia yhdistaa laki matkapalveluyhdistelmista. Tietoperustasta on noussut esille
tarkeitad kokonaisuuksia, joiden vaikutuksia yrittdjien toimintaan halutaan selvittdd. Asian-
tuntijahaastattelu ei ole erillinen haastattelumenetelmd, vaan siina korostuu haastatelta-
van asiantuntijuus kyseisen aiheen osalta. Asiantuntijaksi méaaritella&n henkild, jolla on
kyseisesta asiasta laajempi osaaminen kuin monella muulla ja hanen ty6tehtaviinsa kuu-
luu asian osalta ohjaaminen, valvominen ja ongelmien ratkaisu. Asiantuntijan haastatte-
lussa tulee tarkasti miettia, miten asettaa tutkimuskysymykset, ettéd saa parhaan mahdolli-
sen tuloksen haastattelusta. (Hyvarinen ym. 2017, 216.) Asiantuntijahaastatteluissa me-
netelmana kaytetdan teemahaastattelua, koska asiantuntijahaastattelussakin keskigssa

on laki matkapalveluyhdistelmisté ja se, miten sitd sovelletaan alalla.



2.3.1 Teemahaastattelun suunnittelu

Teemahaastattelu on rakenteeltaan puolistrukturoitu, jossa haastattelun aihepiirind ovat
ennalta sovitut asia-aiheet, josta haastateltava ja haastattelija haluavat keskustella. Tee-
mat voidaan muodostaa monella eri tavalla. Hyvin usein teemojen taustalla on haastatteli-
jan intuitio ja teemat syntyvét tutkijan ennakkokasitysten pohjalta ja tama voi aiheuttaa
sen, etta tutkimus jaa vajaaksi. Parempi tapa luoda teemat, on tutustua alan kirjallisuuteen
ja aikaisempiin tutkimuksiin ja muodostaa teemat kirjallisuuteen pohjautuen. Toinen hyva
tapa teemojen suunnittelussa, on miettia teemat teoriaan pohjautuen. Teemoja laadittaes-
sa tarkeintd on pitda mielessa tutkimusongelmat eli kysymykset, mihin halutaan saada
vastaus. Aloitteleva tutkija laatii usein avukseen tarkemmat kysymykset, joita voi hyddyn-
tad, jos haastattelu ei muuten etene ja varmistaakseen, etté kaikki teemat tulee kasiteltya
haastateltavan kanssa. Teemahaastattelun toteutuksen tulisi lahtokohtaisesti edeta tee-
mojen mukaisesti keskustellen ja kysymykset toimivat vain apuna, jos keskustelu ei etene.
(Hirsjarvi & Hurme 2001, 48; Eskola & Vastamaki 2015, 35-37.)

Haastattelukysymysten jasentelyssa ja teemojen muodostamisessa hyddynsin Affinity
Diagram-menetelmaé, jota voidaan Moritzin (2005, 203) mukaan hyddyntaa aiemmin ke-
ratyn aineiston jarjestelyssa. Menetelman avulla asioita voidaan ryhmitella asiakokonai-

suuksiksi. (kuvio 2)

Kuvio 2. Haastattelukysymysten ideointi ja jasentely

Opinnayteprosessissa, tietoperustaa kirjoittaessani, kerasin postit-lapuille aiheita, jotka
nousivat tutkimuskysymyksien avulla tietoperustasta esille. Taman jalkeen ryhmittelin la-

put aiheittain ja nimesin aihepiirit. Aihepiireista muodostui teemat ja lappuihin kirjoitetuista
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aiheista muodostui teemarungon apukysymykset. Eskolan ja Vastamaen mukaan (2015,

36-37) haastattelutilanteessa haastattelijan apuna toimii teemarunko, joka voi olla lista

aiheista tai se voi olla miellekartan muodossa. Teemarungon avulla varmistetaan, etta

kaikista teemoista keskustellaan kaikkien haastateltavien kanssa, vaikka teemojen paino-
tus vaihtelee haastateltavien valilla (Eskola & Vastaméki 2015, 37). Miellekartta on minulle

visuaalinen apuvalinen, joten sen vuoksi hyddynsin teemahaastattelun rakenteessa miel-

lekarttaa. Miellekartasta on helppo varmistaa haastattelun aikana, ettd haastattelu etenee

teemojen mukaisesti. (Kuvio 3 ja 4)

Byrokratia

Tiedonantovelvollisuus
Valvonta
Matkanjérjestajat
Kehittamisehdotukset

-tiedottaminen suullisesti
vai Kirjallisesti

- Pienten yritysten
valvonta

- KKV:n tekemat
pistokoevalvonnat

- Lakipykalien kierto

- Lakimuutoksen
ongelmat ja aukot

Matkailupalvelun
tarjoajat

-Lakimuutoksen
vaikutukset
toimintaan

-Verkkokauppa
-Yhteistyd

-Tulevaisuuden
Y suunnitelmat

- Onko toiminnassa
tapahtunut muutos

-Verkkokaupan
mahdollisuudet ja uhat

- Yhteistyon toteutus ja
tulevaisuus

- Miten toimintaa tullaan
muuttamaan
/kehittamaan

Matkailija

-Kuluttajan
kayttaytyminen

- valitukset /
korvaukset

- Mielipaha

- Mielipahakorvaukset

- Peruutukset/
muutokset

- tietoisuus oikeuksista
ja velvollisuuksista

Kuvio 3. Teemahaastattelu miellekartta asiantuntijoille 2019
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Matkanjarjestaja? Matkailupalvelujen

kylla vai ei toteuttajan toiminta Asiakas
| -Lakimuutoksen |
. . vaikutukset - oikeudet ja
Tiedottaminen toimintaan velvolisuudet
_ Valvonta -Verkkokauppa - valitukset /
Kehittamisehdotukset Yhteistyd koryaykset
== -Tulevaisuuden - Mielipaha
\____ suunnitelmat 8
-tiedoﬂar"kinefl;_ sm{l_lisesti - Onko toiminnassa
val kinjalisest tapahtunut muutos
- Byrokratia Verkkokaupan - Ennakkotiedot
- Pienten yritysten mahdollisuudet ja uhat - Kayttaytymisen
valvonta - Yhteistyon toteutus ja muutos
- KKV:n tekemat tulevaisuus - Mielipaha case
pistokoevalvonnat - Miten toimintaa tullaan
- Lakimuutoksen muuttamaan
ongelmat ja aukot /kehittaméaan \

Kuvio 4. Teemahaastattelu miellekartta matkailupalvelun tuottajille 2019

Seka matkailupalvelun tuottajien ja alan asiantuntijoiden teemahaastatteluissa ole kolme
teemaa. Ylimmaiset otsikot ovat laajat teemat eli aihepiirit. Ylimmaiset laatikot kuvaavat
teemaa tarkentavia aiheita, joiden avulla teeman kysymykset voidaan jaotella pienemmik-
si aiheiksi. Alimmaisessa laatikossa on tarkentavia aiheita, joita voi hyddyntad, jos kes-
kustelu ei etene suunnitelman mukaisesti. (Eskola & Vastamaki 2015, 38.) Haastattelun
suunnitteluvaiheessa mietin valmiiksi suoria kysymyksia ja samalla harjoittelin haastatte-
lukysymysten muotoa. (Liite 2 ja lite 3) Teemahaastattelussa korostuvat aihepiirit, jotka
ovat miellekartassa etukateen maariteltyind. Miellekarttojen lisaksi voi teeman aiheet kir-
joittaa auki kysymysten muodossa, vaikka niita ei teemahaastattelussa kayttaisi, silla tee-
mahaastattelussa kysymysten muoto ja jarjestys saavat poiketa suunnitelmasta. (Eskola
& Vastamaki 2015, 29.) Tassa tutkimuksessa teemoiksi nousi Matkanjarjestajan rooli,
Matkailupalvelujen toiminnan toteutus ja asiakas, seké asiantuntijahaastattelussa selvitet-

tiin myds byrokratiaan liittyvia asioita.

2.3.2 Haastattelujen toteutus

Kvalitatiivisessa tutkimuksessa ei voida tarkkaan maaritelld, kuinka paljon tutkimuksessa
pitdisi olla haastateltavia, koska haastattelujen maara muodostuu tutkimuksen tarpeista,
eli niin kauan haastatellaan, ettd saadaan tarvittava tieto kerattya. Kvalitatiivisessa tutki-
muksessa tavoitteena on ymmartaa tutkimuksen aihetta syvallisemmin ja sen vuoksi ai-

neiston keruusta kaytetddn enemman termia harkinnanvarainen nayte kuin otos. Haastat-
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teluun valittiin alan toimijoita, jotka edustavat eri tyyppisia ja erikokoisia elinkeinonharijoit-
tajia. (Kuvio 5) Taman jalkeen haastateltavien valinta eteni niin sanotusti lumipallo-otantaa
hyddyntéaen, eli valitut avainhenkilét ehdottavat muita henkil6ita, joilta voisi saada tutki-
mukseen arvokasta tietoa. Lumipallo-efekti voi prosessina jatkua niin kauan kuin uusia

nimia ja uutta tietoa nousee esille. (Hirsjarvi & Hurme 2001, 58-60.)

et o ASIAKAS

_ oUOMENMATKAy ,,
o SO0 UsTeR s

PALVELUJEN T1 R MARKKINOINTI T "
Ll /| ESTINTA JA MYYNT e Johku-jarjestelma

Ukunia ja
v

e Suomen matka-

\ e toimistoalan liitto
. . " A 1 Y
[[ 6 Matkailualan yritysta PES o Uy : J
LUOUAT JA TUKIJAT m.‘)
\ A tuotewo

Kuttus
tavara

[ Kilpailu- ja kuluttajavirasto

-

Kuvio 5. Suomen matkailuklusteri (Valtioneuvosto 2016)

Teemahaastatteluissa ja asiantuntijahaastattelussa haastateltavat edustavat Suomen
matkailuklusterin kaikki toimialoja. Teemahaastatteluihin osallistuvat yrittajat edustavat
palvelujen tuotantoa. Asiantuntijahaastatteluun olen valinnut kolme eri alan asiantuntijaa:
Johku ja Suomen matkatoimistoalan liitto (SMAL) edustavat Markkinointiviestintaa ja

myyntia ja Kilpailu- ja kuluttajavirasto (KKV) edustaa toimintaedellytysten luojaa ja tukijaa.

Heli Mé&ki-Franti on Suomen matkatoimistoalan liiton eli SMAL:n toimitusjohtaja ja Paivi
Laatikainen-Mattsson, joka toimii SMAL:n apulaisjohtajana ja juristina. Heli M&ki-Franti oli
toimeksiantajana Jaana Aholan opinnaytetysséa, jossa kasiteltiin uutta matkapakettilain-
saadantda ja matkailualan toimijoiden arvioita lakimuutoksen vaikutuksista. SMAL on ollut
mukana lainsdadannon uudistuksessa jo direktiivin valmisteluvaiheessa ja he ovat neuvo-
telleet alalle uudet matkapakettiehdot Kilpailu- ja kuluttajaviraston kautta. SMAL:n edusta-
jat ovat toteuttaneet vuodesta 2017 alkaen useita kymmenid koulutuksia valtakunnallisesti
ja kohdanneet koulutuksissa laajasti alan edustajia, nain ollen voin olettaa, etta heilla on

laaja-alainen ndkemys lakimuutoksen vaikutuksista matkailualaan.
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Tom Vihonen on Kilpailu- ja kuluttajaviraston edustaja, jonka vastuualueeseen kuuluu
matkapakettien vakuusvalvonta. Lakiuudistus muutti kokonaisuutena vakuuskaytantoa ja
uusi laki matkapalveluyhdistelmisté velvoittaa vain matkanjarjestajia asettamaan toimin-
nalleen vakuudet ja rekisterditymaan vakuusrekisteriin. Lakiuudistus kokonaisuutena on
ollut vaikea ymmartaa ja erityisesti valvontaa ollaan kyseenalaistettu. Kilpailu- ja kuluttaja-
viraston edustaja osaa vastata kysymyksiin, jotka koskevat lain tulkintaa ja yrittajien vel-
vollisuuksia. Heidan haastattelusta toivon myds saavani vastauksia siihen, miten laki on

muuttanut kuluttajien kayttaytymista.

Sami Hanninen on Johku-verkkokaupan toimitusjohtaja sekd matkailualan yrittaja. Hanen
nimensa nousi esille myds alan yrittdjien haastatteluissa, koska han osaa parhaiten kertoa
verkkokaupan ja myyntikanavien nakdkulmasta sen, milloin alustoilla ja verkkokaupassa
tapahtuva kaupankaynti on osana lakiuudistusta ja milloin kaupankaynti verkkokaupassa
ja myyntialustoilla ei muodosta matkapalveluyhdistelmaa. Liséksi alalle tyypillinen ristiin-
myynti on herattanyt yrittjissa epavarmuutta ja hanella on kokemusta palvelujen ristiin-
myynnisté verkkokaupan avulla seka palvelujen myynnista integroidun kauppapaikan
kautta. Johku on verkkokauppatoiminnassa alan edellakévija ja vastaa alan toimijoiden

tarpeisiin, ovat he sitten rekisterdityja matkanjarjestajia tai ei.

2.3.3 Tulosten analysointi

Laadulliselle tutkimukselle on hyvin yleista, ettd aineistosta housee haastattelujen kautta
esiin ndkdkulmia, joita ei ennen haastattelua pystynyt ennakoimaan. Nama uudet nako-
kulmat, jotka eivat millaan tavoin liity tydn tutkimusongelmaan, tulisi jo litterointivaiheessa
rajata tekstista ulos. (Tuomi & Sarajarvi 2017, 104.) Laadullisessa tutkimuksessa on tyy-
pillista, etta aineiston keruu ja aineiston analysointi etenevat vuorotellen ja analysoinnin
jalkeen koetaan tarpeelliseksi jatkaa haastattelua tarkentavilla kysymyksilla. Haastattelun
jalkeen aineisto tulee yhteismitallistaa, eli litteroinnin avulla haastattelu muutetaan teksti-
muotoon. Litteroinnissa anite kirjoitetaan kirjalliseen muotoon, jolloin haastattelu voidaan
analysoida erilaisia ohjelmia hyddyntaen. Litterointi voidaan tarkkuuden mukaan jakaa eri
tasoihin. Sanatarkassa litteroinnissa haastateltavan puheesta kirjoitetaan auki myos kaikki
aanteet ja taytesanat. Yleiskielisessa litteroinnissa murre- ja puhekielen ilmaisut muute-
taan kirjakielelle. Propositiotasolla kirjoitetaan vain asian ydinsisalto ylos. (Kananen 2017,
131-135.) Litteroinnin tarkkuuteen vaikuttaa tutkimusongelma, eli mihin kysymyksiin halu-

amme saada vastauksia. Litterointi tulisi tehda mahdollisimman pian haastattelun jalkeen.

Litteroinnin jalkeen teksti koodataan, eli tekstia tiivistetdan ja selkeytetd&n. Koodauksen

toteutukseen vaikuttaa tutkimusongelma ja tutkimuksen nékdkulma, eli mitd haluamme
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tietdd. Koodaus on tutkijan tapa jasentaa tekstia kasiteltdvadn muotoon. Koodausvai-
heessa aineistoa voidaan kasitella eri nakdkulmasta joko teorialdhtdisesti tai aineistolah-
toisesti, riippuen siita hyddynnetaanko teoriaosaa aineiston tulkinnassa vai nostetaanko
tulkinta esiin suoraan aineistosta. Koodauksen jalkeen aineisto luokitellaan, eli teema-
haastattelussa samaa aihepiiria kasittelevat asiat yhdistetd&n teemoiksi. (Kananen 2017,
136-141; Tuomi 6 Sarajarvi 2017, 104-107.)

Laadullisessa tutkimuksessa aineiston analysoinnille voidaan maaritella useita eri tavoit-
teita. Yleisesti voidaan sanoa, ettd aineistosta haetaan joko tyypillistéa kertomusta, toimin-
nan logiikkaa, samanlaisuutta tai erilaisuutta tai selitysta jollekin ilmitlle. Ratkaisun l6y-
tamiseen vaikuttaa tutkimuksen eri nakdkulmat ja millaisiin tutkimuskysymyksiin haetaan
vastauksia. (Kananen 2017, 148.) Luotettavan tuloksen saamiseksi tutkijan on perehdyt-
tava analyysivaiheessa aineistoon huolellisesti sek& ennakkoluulottomasti ja pidettava
mielessé koko ajan tutkimuskysymykset, joihin haetaan vastauksia. Tutkimuksen lopuksi
tutkija poimii tiivistelmasta ne mielenkiintoiset asiat, jotka vastaavat tutkimuskysymyksiin

ja sen perusteella han esittaa siitda oman tulkintansa. (Valli 2018, 219-221.)

Tutkimuksessani nauhoitin kaikki haastattelut ja haastattelujen jalkeen litteroin osan haas-
tatteluista yleiskielellisesti, eli jatin jo litterointivaineessa taytesanoja ja aanteita pois. Asi-
antuntijahaastattelut litteroin sanatarkasti, etta pystyin merkittavia tuloksia hyddyntamaan
tutkimustuloksissa lahteena. Teemahaastatteluista litteroin sanatarkasti ne osat keskuste-
luista, jotka vastasivat tutkimuskysymyksiin. Litteroinnin jalkeen koodasin haastattelut, eli
poimin tekstista erilleen osat, jotka vastasivat tutkimuskysymyksiin. TAman jalkeen luokit-
telin, eli yhdistin teksteja tutkimuskysymykset huomioiden. Tuloksien analysoinnissa kera-
sin yhteen asioita, jotka voidaan yleistdan alan toimintaan ja koetaan etta tulokset vaikut-
tavat yleisesti suureen osaan elinkeinonharjoittajista. Tuloksissa pyrin mygs loytamaéan
eroavaisuuksia, miten lakiuudistus on vaikuttanut erikokoisiin alan toimijoihin. Asiantunti-
jahaastatteluista oli tavoitteena saada tarkentavaa tietoa tietoperustaan, koska lakiuudis-
tus on vield hyvin uusi ja asiantuntevaa ja ajankohtaista tietoa oli vaikea |0ytaa kirjallises-
sa muodossa. Tuloksissa on tavoitteena saada nakyviin asiantuntijoiden ndkemys lakiuu-
distuksen vaikutuksista sekéd matkailupalvelujen tarjoajiin, ettd my6s miten lakiuudistus on
vaikuttanut matkailijoiden kayttaytymiseen. Haastatteluissa esille nousseiden matkapalve-
luyhdistelmien esimerkeista tein taulukon kuvaamaan lain vaikutusta erilaisten matkapal-

velujen yhdistelmiin.
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3 Matkailuelinkeino Suomessa

Matkailuelinkeino on tana paivana globaalisti maailmankaupan kolmanneksi suurin toimi-
ja. Suomen taloudelle matkailuala on positiivisesti vaikuttavassa asemassa, silla tulosta
tehd&an kotimaisin voimin ja arvolisdnvero maksetaan Suomeen. (Mara 2019.) Vuonna
2017 tilastojen mukaan matkailun osuus Suomen BKT:sta oli noin 2,6 prosenttia ja palve-
luteollisuuden toimijana kokonaistulos oli yli 15 miljardia euroa, josta matkailun viennin
osuus oli 4,6 miljardia euroa. (Business Finland 2019.) Matkailun kehitykseen vaikuttavat
niin teollisuus, digitaalisuus, kuin maailman trendit, unohtamatta ihmisten elintason kas-
vua. Matkailu muuttaa muotoaan samassa vauhdissa, kun maailma muuttuu. Matkailuala
on valitettavasti herkkd myo6s negatiivisille muutoksille ja negatiiviset tapahtumat, kuten
terrorismi, sodat ja esimerkiksi Brexit vaikuttavat laajasti matkailun kehitykseen. Suomi
matkakohteena on ollut jo useamman vuoden kasvussa. Suomi kiinnostaa maailmalla ja

matkailualan vahva kasvu on huomioitu strategisissa suunnitelmissa.

3.1 Suomi matkailukohteena

Suomi, matkailun kohdemaana, on ollut jo useamman vuoden kasvussa. Viime vuonna
matkailu kasvoi yli 4 prosenttia ja tammikuun 2019 tulokset osoittavat kasvun olevan yha
noususuhteista. Visit Finlandin matkustajatutkimuksen mukaan kasvua tapahtui seka ul-
komaalaisten- ettd kotimaisten matkailijoiden osalta. Vuonna 2018 Suomeen saapui ul-
komaalaisia matkailijoita 8,5 miljoonaa ja yopyvien matkailijoiden osuus kasvoi 12 pro-
senttia seka lomamatkailijoiden mééra kasvoi 4 prosenttia. Ensikertalaisia matkailijoita
Suomeen saapui 2,3 miljoonaa. Samalla kun lahialueilta, kuten Venaja, Ruotsi ja Viro,
saapuvien matkailijoiden maara vaheni vuoteen 2017 verrattaessa, niin erityisesti Kii-
nalaisten matkailijoiden maara kasvoi lahes 5 prosenttia. Suuriin vetovoimaisiin maihin,
kuten Ranskaan ja Espanjaan verrattuna, Suomi on kuitenkin vield alkutekijoissd matkai-
lun kohdemaana, mutta Suomella on hyvét potentiaaliset mahdollisuudet kasvuun. Kiin-
nostettavuudesta kertoo myos luvut, silla EU-maista Suomeen saapuvien matkailijoiden
maara kasvoi edellisvuoteen verrattuna 6 prosenttia. Suomi tarjoaa matkailijoille jotain,
mitd muilla ei ole ja mita matkailijat arvostavat, kuten Suomen puhdas luonto, turvallisuus,

helposti saavutettavuus ja aitous. (Visit Finland 2019; Visit Finland 2019a.)

Suomen matkailussa vetovoimaisimpia alueita ovat Lappi, Helsinki ja Jarvialue. Lisaksi

Suomen saaristo- seké rannikkoalueet ovat kasvaneet matkailukohteina. Visit Finlandin

vuoden 2018 matkailijatutkimuksessa tiedusteltiin ensimmaisen kerran matkailijoiden n&-

kemysta Suomen vetovoimatekijoista. Kukin matkailija sai nimeta kaksi vetovoimatekijaa.
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Tulokset osoittavat, ettd 59 prosenttia vastaajista kokivat Suomen luonnon olevan paras
vetovoimatekija. Luonnossa heita kiinnosti erityisesti metsét, jarvet, kansallispuistot, re-
vontulet ja yottdmat yot. Toiselle sijalle nousi kulttuuri- ja viihde-kohteet, kuten festivaalit,
urheilutapahtumat, konsertit ja museot. Lomamatkailijoista 14 prosenttia sanoi matkansa
vetovoimatekijéksi seka luonnon, etta kulttuurin ja viinteen. Erityisesti Aasiasta tuleville
seka Manner-eurooppalaisille matkailijoille luonto koettiin tarkeimmaksi matkan syyksi.
Japanilaiset ja Vendlaiset kokevat ostokset tarkeimmaksi syyksi matkustaa Suomeen.
(Visit Finland 2019a.)

Ulkomaalaisista matkailijoista noin 12 prosenttia ostivat matkansa matkatoimiston kautta
pakettina, eli kuljetuksen lisaksi hintaan siséltyi vahintdan majoitus tai muita matkapalvelu-
ja. Lomamatkailijoista pakettimatkalla oli 25 prosenttia. Erityisesti Japanin ja Kiinan osalta
pakettimatkojen maara vaheni selvasti, kun taas Ranskan ja Ruotsin osalta pakettimatko-
jen maara kasvoi vuoteen 2017 verrattuna. Rahaa matkailija kayttdd Suomessa keski-
maarain 358€. Kiinalaiset matkailijat kayttavat enemman rahaa kuin muut matkailijat, noin

910€, kun taas vastaava luku Venalaisten osalta on 200€. (Visit Finland 2019a.)

Yli puolet matkailijoista viipyi Suomessa vahintaan yhden yén. Vuonna 2017 Suomessa
vieraili yli 8 miljoonaa matkailijaa ja tilastokeskuksen mukaan yépymisia kertyi liki 22 mil-
joonaa. Naista kotimaanmatkailijoita oli noin 15,2 miljoonaa ja kansainvalisia yopyjia reilut
6,7 miljoonaa. Suurin osa matkailijoista yopyy hotelleissa tai motelleissa. (TEM toimiala-
palvelut 2019.)

3.2 Matkailualan tavoitteet

Visit Finlandin johtaja Paavo Virkkunen mukaan "kaupallinen maakuvaviestinta luo huo-
mioarvoa, huomioarvo luo mielenkiintoa, mielenkiinto luo kysyntéaa ja kysynta luo bisnesta
ja kysynnan trendina on individuaali matkailu." Ihmiset haluavat itse paattad, minne mat-
kustavat ja miten. Taman vuoksi matkailualaa tulisi kehittdé digitalisaation keinoin ja mah-
dollistaa, etta matkailija voi omatoimisesti suunnitella ja ostaa matkansa kokonaisuutena,

mukaan lukien matkat, majoitukset sek& ohjelman matkakohteessa. (Yle 2018.)

Tyo- ja elinkeinoministerio (2015) on laatinut Suomen matkailulle tiekartan eli strategian
vuosille 2015-2025. Yksi strategisista painopisteistd on matkailukeskusten ja yritysten
yhteistydn vahvistaminen, mukaan lukien tuotteiden helppo ostettavuus. Tuotteiden hel-
pompaa ostettavuutta edistda digitalisaation kehitys, joka mahdollistaa uusia ja innovatii-
visia menetelmia matkailualan myyntiin ja markkinointiin. Alueellisille organisaatioille on

annettu tehtavaksi edistdd matkailualueen eri palveluntarjoajien yhteisty6td. Kun alueen
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matkailupalvelut kootaan yhdeksi isommaksi tuotteeksi, saa se enemman nakyvyytta ja
pystyy paremmin vastaamaan matkailijoiden kysyntaan. Alalla menestyminen edellyttaa
yrityksilta yhteisty6téa, myos yli rajojen. Digitaalisuus taas mahdollistaa tuotteiden ja palve-
lun myynnin vuorokauden ympairi, silloin kun asiakas niita tarvitsee. (TEM 2015. 7-8.)

Matkailualan toiminta on muuttunut merkittévasti digitaalisuuden kehittyessa. Suuren osan
matkapalveluista asiakas ostaa internetin kautta, eri alustoja hyddyntéen. Suuret matkan-
jarjestajat myyvat seka yksittaisia matkapalveluja etta valmiita matkapaketteja omilla verk-
kosivuillaan. Matkailijan on myds mahdollista koota oma matka matkanjarjestajan sivuilla.
Pienemmat elinkeinonharjoittajat myyvat ja markkinoivat omia tuotteitaan ja palvelujaan
omien verkkosivujensa kautta. Suuret kaupungit ja matkailukeskukset, kuten esimerkiksi
Helsinki ja Lahti ovat rakentaneet kaupungille omat matkailun verkkosivut, jonne he ovat
koonneet alueen matkapalvelujen tarjoajat saman sivuston alle. (Helsinki Marketing 2019;
Visit-Lahti 2019.)

Helsinki Marketing on Helsingin kaupungin omistama markkinointiyhtid, joka yllapitdd My-
helsinki markkinointisivustoa. Myhelsinki-sivuston kautta asiakas voi tutustua alueen eri-
laisiin palveluntarjoajiin seka saada yleista tietoa Helsingista matkakohteena. Myhelsinki-
sivuston kautta ei voi suoraan ostaa palveluja, vaan kaupungin sivusto toimii lahinna pal-
veluja kokoavana sivustona, josta asiakkaat ohjataan yrityksen omille sivuille. MyHelsinki-
sivulla matkailija voi myds oman kiinnostuksen kohteiden mukaan rakentaa oman listan
suosikkikohteistaan ja listan voi jakaa myods muiden nahtavéksi. (Helsinki Marketing
2019.) Visit Lahti- sivuston yllapitajand on Lahden seutu — Lahti Region Oy, joka on rekis-
terditynyt matkanjarjestgja. Yhtion tavoitteena on kasvattaa maakunnan matkailun veto-
voimaa ja tuoda alueelle lisda matkailijoita. Heidan tehtavanaan on seka myyda, etta
markkinoida alueellisia palveluja. Visit Lahti-sivustolle on keratty alueen eri palveluntarjo-
ajat ja ostoskorin avulla matkailija voi rakentaa oman matkapaketin ja tehda kaikkien pal-
velujen varaukset samanaikaisesti. (Visit Lahti 2019.) Matkailun kehittdmisessa avain-
asemassa on digitalisuus ja erityisesti erilaisten sahkdisten alustojen laajempi hyodyntéa-

minen seka palvelujen markkinoinnissa, etta myynnissa.

3.3 Matkailualan palveluntarjoajat

Matkailualalla toimijoiden joukko on varsin laaja ja alan monimuotoisuus voidaan kuvata
klusterin avulla. (kuvio 6) Matkailun klusterin mukaisesti palveluntuotannon muodostavat
majoituspalvelut, ravitsemispalvelut, kuljetuspalvelut, henkiléstovuokraus, seké ohjelma-
palvelut. Vuonna 2017 matkailuala tydllisti Suomessa yli 140 000 ty6ntekijaa ja alalla toimi

liki 29 000 yritystd. Suurimmat alan tyollistajat ovat ravitsemispalvelut ja ohjelmapalvelut.

17



Noin 15 prosenttia tydontekijoista tydskentelee ohjelmapalveluissa. Ohjelmapalvelujen alle

lasketaan my6s matkatoimistot sekd matkanjarjestajat. (Visit Finland 2019.)
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Kuvio 6. Suomen matkailuklusteri (Valtioneuvosto 2016)

Suomen matkailuklusterin muodostavat toimijat, joiden liiketoimintaan vaikuttaa matkailun
kysynta. Palvelun tuottajien lisaksi matkailuklusteriin kuuluvat markkinointiviestinnasta ja
myynnisté vastaavat toimijat, kuten esimerkiksi Visit Finland, alueelliset organisaatiot ja
matkatoimistot, sekd koko matkailualan toiminnan edellytysten luojat ja taloudellisesti
tukevat toimijat niin EU tasolla kuin kansallisella tasolla. (Valtioneuvosto 2016.)

3.3.1 Matkanjarjestaja

Laki matkapalveluyhdistelmien tarjoajista 921/2017 méaarittelee matkanjarjestajaksi henki-
I6n tai yrityksen, joka ammatikseen yhdistaa erilaisia matkapalveluja, muodostaen taten
matkapaketteja ja tarjoaa ja toteuttaa niita matkailijalle. Matkanjarjestajaksi maaritellaan
myds elinkeinonharjoittaja, jotka omalla toiminnallaan edesauttaa matkailijaa yhdistamaan

matkapalveluja esimerkiksi verkkokaupan avulla. (Finlex 2017b.)

Matkanjarjestaja on rekisterditynyt elinkeinonharjoittaja, joka vastaa aina kokonaisuutena
matkapaketin toteutuksesta. Matkanjarjestéja ei voi siirtdaa vastuutaan muille toimijoille,
kuten majoitusliikkeelle tai ohjelmapalveluyritykselle. Rekisterdinnin yhteydessa elinkei-
nonharjoittajalle méaéaritelladn vakuuden maara, joka perustuu siihen, kuinka paljon mat-
kanjarjestaja perii ennakkoon maksuja matkustajilta. (KKV 2018.) Jos matkanjarjestaja
velottaa kaikki asiakkaiden matkakulut jalkikéteen, matkanjarjestgja ei myy lahjakortteja ja
yritysten matkoihin ei sisélly lentolippuja, voi Kilpailu- ja kuluttajavirasto vapauttaa matkan-

jarjestajan vakuuksista (KKV 2018a).
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Lakiuudistuksen my6ta matkanjarjestajan tiedoksiantovelvoitteet tarkennettiin ja matkan-
jarjestajan toimintaa valvoo seka aluehallintovirastot etta kilpailu- ja kuluttajavirasto. Tie-
doksiantovelvoitteella varmistetaan, etta matkailija on tietoinen mita sopimus sisaltaa ja
mitk& ovat matkailijan oikeudet ja velvollisuudet matkapaketin osalta. Matkailijalle tiedote-
taan myds matkanjarjestajan oikeudet ja velvollisuudet. Matkanjarjestdja raportoi toimin-
nastaan Kilpailu- ja kuluttajavirastolle paasaantoisesti kerran vuodessa. (KKV 2018.)

3.3.2 Matkailun verkkokauppa

Matkailualan ja digitalisaation kehityksen myota fyysiset matkatoimistot ovat vahentyneet
ja suuri osa matkoista ostetaan verkkokaupan kautta. Digitaalinen toimintaymparisto
mahdollistaa matkojen markkinoinnin ja myynnin ajasta ja paikasta riippumatta seka mah-
dollistaa palvelun tarjoajille tavan esitella potentiaalisille asiakkaille tuotteita ja palveluja
tarkemmin. Verkkokaupoista on tullut alan toimijoille elinehto ja ilman verkkokauppaa on
vaikea myyda omia palvelujaan asiakkaille (SMAL 2019). Rantapallon (2013) artikkelin
mukaan jo vuonna 2013 89 prosenttia suomalaisista varasi matkansa verkon kautta.
Verkkokaupan suosio on vuosien kuluessa vain kasvanut, silla vuonna 2018 suomalaiset
kayttivat verkossa eniten rahaa juuri matkustamiseen, kokonaisuudessa 5,7 miljardia eu-
roa (Laurio, 2018, 7). Verkkokauppa mahdollistaa kaupankaynnin juuri silloin, kun se par-
haiten asiakkaalle sopii ja verkkokaupassa tarkasti kuvattu tuote tai palvelu helpottaa

asiakaan ostopaatosta.

Tiia Marjakangas- Honkanen (2016) on tutkinut opinnaytetydssaan verkkokaupan merki-
tystd matkailualalla. Opinnaytetydssa todettiin, etta erilaisilla jakelukanavilla tapahtuva
laaja matkailualan ndkyvyys edistavat matkailualan verkossa tapahtuvaa kaupankayntia.
Vaikuttavia jakelukanavia ovat erilaiset matkailusivustot, matkailun vertailusivustot ja yh-
teiset markkinointialustat seka sosiaalisessa mediassa julkaistut kuvat ja muu viestinta.

Myynnin ja ostamisen mahdollistavat myyntikanavat. (Marjakangas-Honkanen 2016, 5.)

Valmismatkalaki takasi kuluttajalle ja matkanjarjestajalle turvan, myés verkkokaupassa,
kun matka oli ostettu toimijalta, joka oli virallisesti rekisterditynyt matkanjarjestajaksi.
Omatoimimatkojen osalta verkossa tapahtuvaa kaupankayntia entinen valmismatkalaki ei
koskenut ja koska erityisesti lentolippujen ja majoitusten osalta sopimusehdot muutosten-
ja peruutusten osalta olivat hyvin tiukat ja joustamattomat, ei kuluttajalla ollut samanlaista

turvaa, jos matkan hankki itse. (Valmismatkalaki 1994.)
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PayTrail (2015), joka tarjoaa verkkokaupoille maksuliikennepalvelun, kirjoitti jo vuonna
2015 blogissaan, etta matkailualalla majoitusten varaaminen verkkokaupan kautta toimii
hyvin ja jo silloin pohdittiin sitd, miten asiakkaat saataisiin ostamaan myos muita palveluja
verkkokaupan kautta. Verkkokaupan perustajien huolenaiheena oli, etta voivatko ne myy-
da& majoitus-, ruokailu- ja ohjelmapalvelut saman sivun kautta. (PayTrail 2015.) Johku on
erityisesti matkailualan yrittgjille suunniteltu alusta, jonka avulla yrittdjat voivat myyda omia
matkailupalvelujaan katevasti matkailijalle. Johku alustana mahdollistaa suoramyynnin
liséksi myos ristinmyynnin, eli mahdollisuuden toisen yrittdjan tuotteiden nakyvyyteen
omilla sivuillaan. (Johku 2019.) Kaupunkien yllapitamaét Visit-sivustot voidaan luokitella
verkkokaupaksi, edellyttéden ettd sivustolla on oma ostoskori ja sivustolta voi tehda suo-
raan varauksia. Jos ostoskorin avulla matkailijan on mahdollista ostaa useampi matkapal-
velu samanaikaisesti, muodostuu matkapaketti ja silloin Visit-sivuston yllapitajasta tulee
matkanjarjestaja ja heidan on velvollisuus asettaa vakuus. (Vihonen 2019.) Vastaavasti
kaupunkien ja matkailualueiden yllapitamat alustat voivat toimia ilman matkanjarjestajan
vastuita ja velvollisuuksia niin kutsuttuna markkinointiportaalina, johon kerataan alueen

yritysten tuotekuvaukset, mutta asiakas ei voi ostaa sivuilta mitaan.

Verkkokauppa on ollut jo pitkdan edullinen ja tehokas tapa myyda ja markkinoida palvelu-
ja. Verkkokaupan kautta matkailija voi ostaa matkan silloin, kun se hanelle parhaiten sopii,
kellonajasta riippumatta. Verkossa toimiminen ei ole vain suurten alan yritysten mahdolli-
suus, vaan myos pienet yritykset saavat verkossa tuotteensa ja palvelunsa nékyviin. Ver-
kossa matkailijoiden kayttaytymisesta kerataan koko ajan dataa ja sen perusteella myyn-
tia osataan paremmin kuluttajille kohdentaa (Marjakangas-Honkanen 2016, 8).

3.3.3 Myyntialustat ja ristiinmyynti

Ristiinmyynti on yleisesti kaytetty myyntitekniikka, jonka tavoitteena on maksimoida asiak-
kaiden kertaostoksen summaa, mahdollistamalla asiakasta ostamaan ydintuotteen tai —
palvelun lisdksi muita oheistuotteita. Yhteistytta tekevat yritykset voivat ristinmyyda tois-
tensa tuotteita. (Tieke 2019.) Johkun toimitusjohtaja Sami Hannisen (2019) mukaan hei-
dan alustansa mahdollistaa sen, etté kuka tahansa yrittdja voi halutessaan avata oman
verkkokauppansa ja markkinointisivustonsa muiden kauppiaiden kayttoon siten, etta
muutkin kauppiaat voivat laittaa omat tuotteensa nakyviin, ilman etta tasta syntyisi jal-

leenmyyntihierarkiaa. (Kuvio 7)
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Yritys X / Verkkokauppa

4

Majoitus < Yritys X —
Yritys Y / Verkkokauppa
Aktiviteetti < > Yritys Y

Kuvio 7. Dynaaminen ristinmyynti

Dynaamisessa ristinmyynnissa paakauppias ei ota muiden yritysten tuotteita myyntiin
omaan verkkokauppaansa, eika lahde yhdistamaan sitd omiin tuotteisiinsa, vaan kaytan-
ndssa, kun asiakas tekee ostoksen verkkokaupan kautta, tilaus ja raha menevét suoraan
sille alla olevalle kauppiaalle (Hanninen 2019). Kuvio 7. kuvaa dynaamista ristiinmyyntia,
jossa punainen viiva kuvaa sita, etta yrityksen syodttdma tuotetieto ja hinta tarjotaan eri
kanavilla. Mustanuoli kuvaa sitd, etta asiakkaan tilaus menee suoraan yrittajalle ja asiakas
tekee sopimuksen suoraan palvelun toteuttavan yrityksen kanssa. Johkun ristiinmyynnis-
sa asiakaan varaus- tai maksutiedot eivat vality toiselle yritykselle, vaan asiakas solmii

sopimuksen vain palvelun tarjoajan kanssa. (Hanninen 2019.)

Johku alustana tarjoaa asiakkailleen mahdollisuuden laajempaan nakyvyyteen integroitu-
jen myyntikanavien kautta. Integroituja myyntipaikkoja edustavat muun muassa Retkipaik-
ka, joka on Suomen laajin retkeilyblogi ja kokoaa yhteen seka majoituksia, etta retkia ja
GoFinland, jonka kautta voi vuokrata mokkeja. Integroiduilla myyntikanavilla nékyy tuot-
teiden tiedot, mutta varaustilanteessa asiakas siirtyy suoraan palvelun tarjoajan varausjar-

jestelméén ja tekee sopimuksen suoraan palvelun tarjoajan kanssa. (Hanninen 2019.)

Yritys voi tehda tietoisesti paatdksen myyda pakettina useampia palveluja samalla kerral-

la. (Kuvio 8)
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Kuvio 8. Myyntialusta, kun verkkokaupalla ostoskori kaytossa

Kun yrityksella on verkkokaupassa ostoskori, jonka kautta yritys antaa asiakkaalle mah-
dollisuuden ostaa seka yrityksen X ja yrityksen Y palveluja samanaikaisesti, toimii Yritys X
matkanjarjestajana ja asiakas tekee sopimuksen molemmista palveluista vain yritys X
kanssa.

3.4 Liikennepalvelulaki

Matkailualan palveluntuottajien liiketoimintaan vaikuttaa my6s voimaan tullut liikennepal-
velulaki. Heindkuun 1.padivana 2018 astui voimaan uusi liikepalvelulaki, jonka mukaan
henkildiden kuljettamiseen tieliikenteessa tulonhankkimistarkoituksessa tarvitaan lupa.
Alkuperaisen lakimuutos saikaytti matkailualan yrittajat toden teolla ja se koettiin hyvin
epareiluksi, silla laki maaritteli, ettd myos pienikin asiakkaan kuljetus, esimerkiksi lomaky-
lasta kajakkilaiturille, vaatisi yrittajalta seka taksiluvan ettd kuljettajalta taksinkuljettajan
ajoluvan. Lisaksi ajoneuvo tulisi olla rekisterdityna taksitoimintaan. Liikennepalvelulakiin
haettiin muutosta jo ennen lain voimaantuloa. (Yle 2018.) Tasavallan presidentti Sauli
Niiniston toimesta liikennepalvelulakiin tehtiin 13.7. 2018 muutos, joka koski matkailualan
yrittajien asiakaskuljetuksia. Lakimuutoksen my6tad matkailualan yrittajat eivat jatkossa-
kaan tarvitse taksikuljettajan ajolupaa, kun kuljetus on vain pieni osa palvelupakettia, esi-
merkiksi asiakkaan siirtdminen yrityksen toimipisteesta lahemmaksi aktiviteettia. Yritysten
tulee kuitenkin hankkia taksilikennelupa, voidakseen tarjota kuljetuksia osana palvelupa-
ketteja. Jos matkailuyritys tarjoaa lisdmaksullisia kuljetuksia, esimerkiksi hotellilta lento-
kentélle ja toteuttaa kuljetukset itse, tulee kuljettajalla olla hankittuna taksinkuljettajan ajo-

lupa. (Liikenne- ja viestintaministerié 2018.)
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4 Matkapakettidirektiivi

Euroopan parlamentin ja neuvoston direktiivi (EU) 2015/2302 matkapaketeista ja yhdiste-
tyista matkajarjestelyista (matkapakettidirektiivi) seka asetus (EY) N:o 2006/2004 seka
Euroopan parlamentin ja neuvoston direktiivin 2011/83/EU muuttamisesta ja neuvoston
direktiivin 90/314/ETY kumoamisesta, annettiin marraskuussa 2015. Annettu matkapaket-
tidirektiivi kdynnisti Suomessa valmismatkoja koskevan lain muutostarpeen, jonka valmis-
telun aloitti oikeusministeri6. Matkapakettidirektiivin taustalla oli tarve yhdenmukaistaa
samankaltaisten palveluyhdistelmien tarjoajien yhdenmukainen kohtelu, sisamarkkinoiden
toimivuus seka parantaa kuluttajan suojaa. Direktiivi oli saatettava osaksi jasenvaltioiden
kansallista lainsdadantoa viimeistdan 1.1.2018 ja uusia saannoksia oli sovellettava
1.7.2018 alkaen. (Finlex 2017c.) Joulukuun 14.paivana 2017, eduskunta teki paatoksen,
jonka mukaan uusi laki matkailupalveluyhdistelmista saadettiin (Matkatieto 2018).

4.1 Lainsaadanto

Laki matkapalveluyhdistelmistéa 901/2017 korvaa aikaisemman valmismatkalain ja sita
sovelletaan seka matkapaketteihin, ettd yhdistettyihin matkajarjestelyihin (Matkatieto
2018). Soveltamisala ei koske matkoja, joiden kesto on alle 24 tuntia ja eivat sisalla yo-
pymista (Finlex 2017c¢). Laki ei mydskaan koske niité yhdistelmia, jossa toinen matkapal-
velu on arvoltaan alle 25 prosenttia yhdistelmén kokonaisarvosta (KKV 2018c¢). Laki mat-
kapalveluyhdistelmien tarjoajista 921/2017 korvaa aikaisemman lain valmismatkaliikkeista
ja sitd sovelletaan elinkeinoharjoittajiin, jotka tarjoavat matkapaketteja tai yhdistettyja mat-
kajarjestelyja (Finlex 2017b). Ennen lakimuutosta Kilpailu- ja kuluttajaviraston rekisterissa
oli 770 rekisteroitynytta matkanjarjestajaa, mukaan lukien pelkkia kuljetuksia tarjoavat
yritykset, seka yritykset, jotka eivat olleet velvollisia maksamaan vakuuksia. Lakimuutok-
sen myota koko rekisteri uudistettiin ja vakuuksien tarve tarkistettiin. 1.4.2019 rekisterissa
oli 543 yritysta, joista 62 on uusia yrityksia ja parikymmenta yritysta odotti viela rekiste-
rointia, koska heidan vakuuksiaan ei oltu vield maksettu. (Vihonen 2019.) Asiakokonai-

suutta helpottamaan olen maaritellyt tarkemmin seuraavat kasitteet (Liite 1):

4.1.1 Matkapaketti

Matkapaketti kasitteena laajeni uuden lakimuutoksen myoéta. Matkapaketti muodostuu,
kun vahintaan kaksi erilaista matkapalvelua yhdistetaan yhdeksi paketiksi ynden matkan-
jarjestajan toimesta ja matka on kestoltaan 24 tuntia tai sisaltdd majoituksen ja matkapal-
velut muodostavat merkittdvan osan yhdistelmén arvosta. Kilpailu- ja kuluttajavirasto on

maaritellyt merkittavaksi osaksi 25 prosenttia. Lakisdddoksessa matkapalvelukasitteella
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tarkoitetaan kuljetusta, majoitusta, moottoriajoneuvon vuokrausta seka muita matkailupal-

veluja, joita ei voida luokitella edella mainittuina palveluina. (Finlex 2017¢; KKV 2018d.)

Matkapaketiksi luokitellaan myos ne yhdistelmat, jotka ostetaan yhdestd myyntipisteesta

ja matkailija maksaa ne samanaikaisesti. Jos esimerkiksi matkailija hankkii verkkokaupan
ostoskorin kautta majoituksen ja konserttiliput, namé& muodostavat matkapaketin. (Finlex

2017c.)

Matkapaketiksi luokitellaan my6s yhdistetyt palvelut, joita markkinoidaan yhteishintaan tai
matkapakettina ja asiakas maksaa palveluista vain yhden hinnan. Esimerkiksi hotellit
markkinoivat erilaisia teatteripaketteja, joihin sisaltyvat seka teatteriliput, etta majoitus.
Myds lahjakortit, jotka mahdollistavat lisdpalvelun valinnan sen jalkeen, kun matkailija on

jo aloittanut toisen palvelun, muodostavat matkapaketin. (Finlex 2017c.)

Matkapaketin muodostavat myds sellaiset palveluyhdistelmat, jotka hankitaan erikseen,
mutta niiden myynnissa kaytetadn yhtenaista verkkovarausmenetelmaa tai alustaa, missa
matkailijan nimi, maksutiedot ja sahkdpostiosoite siirtyvat elinkeinonharjoittajalta toiselle
elinkeinonharjoittajalle, kun toinen palvelu ostetaan 24 tunnin sisalla ensimmaisesta han-
kinnasta. (Finlex 2017c¢.) Naita yhdistelmia kutsutaan click through-paketeiksi, jolle ei ole
suomenkielista vastinetta. Jos esimerkiksi matkailija varaa ensin majoituksen ja kytketyn
varausjarjestelman kautta asiakas tekee toisen ostoksen, esimerkiksi autonvuokrauksen,
jonka han paatyy ostamaan vuorokauden sisédlla ensimmaisesta ostoksesta, muodostavat
nama kaksi palvelua yhdessa matkapaketin. Tassa tapauksessa ensimmaisen palvelun

tarjoajasta tulee matkanjarjestaja (KKV 2018).

Matkapaketiksi ei kuitenkaan lasketa sellaisia kuljetus- majoitus- ja ajoneuvon vuokraus-
palvelun yhdistelmi&, jossa lisépalveluja hankitaan vasta sen aikana tai jalkeen, kun toi-
nen palveluista on jo alkanut, kuten esimerkiksi matkailija paatyy hotellimajoituksen aika-
na vuokraamaan itselleen auton ja hotellin vastaanotto auttaa matkailijaa auton vuokrauk-

sessa (Finlex 2017c).

4.1.2 Yhdistetty matkajarjestely

Yhdistetty matkajarjestely viittaa kahden tai useamman erilaisen matkailupalvelun yhdis-
telm&an, jotka eivat muodosta matkapakettia ja asiakas tekee palvelun tarjoajien kanssa
erilliset sopimukset, mutta niiden hankintaa on edesauttanut elinkeinonharjoittaja siten,

ettd matkustaja tekee erilliset ostokset saman yhteydenoton aikana tai elinkeinonharjoitta-
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ja edesauttaa vahintaan yhden erilaisen matkailupalvelun hankintaa kohdennetusti 24
tunnin sisadlla ensimmaisen palvelun varauksen vahvistamisesta, esimerkiksi tarjoamalla
linkin jonkun toisen matkapalvelun tarjoajan sivuille. Yhdistetyssé matkajarjestelyssé mat-
kailija solmii erilliset sopimukset palvelun tarjoajien kanssa ja maksu suoritetaan joko sa-
manaikaisesti tai 24 tunnin sisdlla ensimmaisen varauksen vahvistuksesta. Kun yhdistel-
ma syntyy, on matkailupalvelun toisella tarjoajalla velvollisuus ilmoittaa muille osallisille
yhdistelman muodostumisesta. Jos han jattaa ilmoittamatta ensimmaiselle matkailupalve-
lun tarjoajalle muodostuneesta yhdistelmasta, joutuu h&n ongelmatilanteessa vastuuseen
koko matkasta. (Finlex 2017c.) Jos esimerkiksi tapahtumiin lippuja myyvalla yrityksella on
verkkosivuillaan linkki majoitusyritykseen, jota hyodyntamalla matkailija varaa majoituksen
24 tunnin sisélla, tai asiakas saa majoitusyritykseen linkin varausvahvistuksen yhteydes-
s4, syntyy yhdistetty matkajarjestely. Yleensa linkin tarjoava yritys hyotyy jollain tavoin
tasta lisdpalvelun hankinnasta, joten myds ilmoitus yhdistelman muodostumisesta on to-

dennettavissa kirjanpidon avulla. (Vihonen 2019.)

Matkapalveluja, jotka voivat muodostaa yhdistelman ovat majoitus- ja kuljetuspalvelun
seka ajoneuvonvuokrauspalvelun lisaksi erilaiset ohjelmapalvelut, kuten esimerkiksi kon-
sertit, urheilutapahtumat, retket, opastetut vierailut, teemapuistot, kylpylahoidot seka vali-
neiden vuokraus ja hissiliput (KKV 2018). Yhdistelmaksi ei katsota palveluja, kun majoi-
tus- kuljetus- ja ajoneuvonvuokrauspalvelun kanssa yhdistetdén jokin muu matkailupalve-
lu, ellei sen osuus ole arvoltaan vahintaan 25 prosenttia koko yhdistelman arvosta. Jos
yhdistelmaa on kuitenkin matkailijalle markkinoitu kokonaisuutena, niistd muodostuu yh-
distelma. (KKV 2018; Finlex 2017c.)

Laissa matkapalveluyhdistelmista luvussa 5 pykélassa 36 maaritelldadn, ettd yhdistetyn
matkanjarjestelyn muodostamista edesauttaneen elinkeinonharjoittajan on tiedotettava
matkustajaa, etta laissa saadetyt oikeudet koskien matkapakettia, eivat koske yhdistelmia,
vaan jokainen matkailupalvelun tarjoaja vastaa erikseen oman palvelun tarjonnasta. Li-
saksi Oikeusministerion asetuksen 181/2018 mukaisesti yhdistetyn matkajarjestelyn muo-
dostamista edesauttaneen elinkeinonharjoittajan on annettava matkustajalle tiedot mat-
kustajan lakiin perustuvista oikeuksista oikeusministerion laatimaa vakiomuotoista tieto-
lomaketta kayttaen. (Finlex 2017¢; Oikeusministerid 2018.) Kilpailu- ja kuluttajaviraston
mukaan yhdistetyn matkajarjestelyn kokoamisessa edesauttavaa elinkeinonharjoittajaa
koskee tiedonantovelvollisuus sek& velvollisuus hankkia vakuus oman maksukyvyttomyy-
tensa varalta, jos yhdistelm&an sisaltyy kuljetus tai asiakkaalta peritaan ennakkomaksuja
(KKV 2018). Laki 901/2017 méaarittelee, etta elinkeinoharjoittaja, joka edesauttaa yhdiste-

tyn matkajarjestelyn syntymisté ja ei ole kuitenkaan hankkinut toiminnalleen vakuutta
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maksukyvyttdmyytensa varalta tai noudattanut tiedonantovelvollisuuttansa, voidaan sovel-

taa haneen silloin matkanjarjestajaa koskevia velvollisuuksia ja oikeuksia (Finlex 2017c).

4.1.3 Tiedonantovelvollisuus

Laki matkapalveluyhdistelmista sisaltaa tarkat vakiomuotoiset ohjeet siitd, mitd matkanjar-
jestajan ja matkanvalittdjan tulee tiedottaa asiakkaalle ennen matkapakettisopimuksen
hankintaa. Vakiomuotoiset ohjeet on laadittu seka matkapakettien osalta, etta yhdistetyn
matkajarjestelyn osalta. Namé ennakkotiedot tulisi antaa asiakkaalle kirjallisesti, paitsi jos
sopimus asiakkaan kanssa tehd&an vain puhelimitse. Luvussa 2 pykalassa 7 matkapake-
tin ennakkotiedoiksi luokitellaan alla listatut asiat ja ne tulee selke&sti kertoa matkailijalle.
(Finlex 2017; SMAL 2018; Oikeusministerit 2018.)

o matkanjarjestaja tai matkanvalittajan nimi

e matkapalvelujen paédominaisuudet

e matkapaketin kokonaishinta, maksuehdot seka tiedote mahdollisista lisdkustan-
nuksista

¢ vaadittu vahimmaismaara ja mitka ovat seuraukset, jos vahimmaismaara ei tayty
maéaraaikaan mennessa

e tarvittavat matkustusasiakirjat, kuten passi- ja visumimaaraykset, seka arvioitu vii-
sumin hankinta-aika

¢ matkustajan peruutusoikeus ennen matkan alkua

¢ matkustaja vastaa vakuutusturvasta, suositus vakuutuksesta, joka kattaa henkilon
ja omaisuuden seka tarvittaessa matkan peruutuksen (Finlex 2017.)

Siina tapauksessa, etta matkapaketti on niin sanottu click through-paketti, on elinkeinon-
harjoittajalla velvollisuus antaa nama samat tiedot asiakkaalle omasta matkapalvelustaan
ja ensimmaisesta palveluntarjoajasta tulee matkanjarjestaja. Naitd sopimusehtoja ei saa
muuttaa, elleivat osapuolet yhdessa toisin sovi. (Finlex 2017c.) Matkapakettiehtojen osalta
Suomen matkatoimistoalan liitto on neuvotellut yhteisen sopimuksen kuluttaja-asiamiehen
kanssa. Sopimuksessa on huomioitu seka matkapaketit etté yhdistetyt matkajarjestelyt ja
niité sovelletaan matkapalveluyhdistelmissd, jotka ovat kestoltaan yli 24 tuntia ja sisaltavat
yopymisen ja matka on hankittu yksityiselle henkildlle. Yleisen matkapakettiehtojen lisaksi
matkanjarjestaja saa tarvittaessa maaritella omalle toiminnalleen lisaehtoja ja erityisehto-
ja, matkan erikoisluonteen vuoksi, kunhan ne eivét ole ristiriidassa naiden yleisten ehtojen
kanssa. (SMAL 2018, 2.)

Edella mainittujen laissa maarattyjen ennakkotietojen liséksi, matkanjarjestajan tulee mat-
kailijalle tiedottaa siitd, onko matkanjarjestaja asettanut toiminnalleen tarvittavat vakuudet
ja kattaako vakuudet koko matkan. Lisdksi matkanjarjestdjan tulee ennen matkaa kertoa
matkailijalle alueen turvallisuusriskeistd, mukaan lukien kohdemaan yleiset terveysmaa-
raykset, sekéa antaa matkailijalle ohjeet, miten toimia ja keneen olla yhteydessé, jos mat-

kan aikana joutuu onnettomuuteen tai sairastuu. (SMAL 2018, 3.) Kilpailu- ja kuluttajavi-
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raston (KKV:n) sivulla oleva vakuusrekisteri, jossa nékyy rekisterdityneet matkanjarjesta-
jat, on julkinen, mutta sivulla ei toistaiseksi ole julkaistu vakuuksien méaaraa. Sen voi kui-

tenkin tarvittaessa saada sadhkopostilla sita tiedustelemalla (KKV 2018e).

Matkanjarjestaja on myos velvollinen raportoimaan edellisen kauden tilinp&datoksen, seka
tulevan vuoden toiminnan ennakoinnin kilpailu- ja kuluttajavirastoon kerran vuodessa.
Suuret toimijat, joiden vakuuden summa on 50 000 tai enemman raportoivat KKV:lle kaksi
kertaa vuodessa. Raportoinnilla varmistetaan, etta yrityksen vakuuden summa on kattava.
KKV voi my@s tarvittaessa pyytaa yritysta tarkentamaan raporttiaan, jos epéailevat, etta
vakuuden summa ei ole riittava. Vastuu vakuuden riittavyydesta on kuitenkin yrittajalla
itsellaan ja hanen tulee vipymatta ilmoittaa KKV:lle, jos keréttyjen ennakkomaksujen

summa ylittda ennusteen. (Vihonen 2019.)

41.4 Vakuudet

Laki 922/2017 on saadetty yhdenmukaistamaan matkapakettiyhdistelmien tarjoajan val-
vonta- ja maksukyvyttomyyssuojamaksuja (Finlex 2017). Tama lakisaados on tehty kan-
sallisella tasolla, silla EU- jasenmaiden osalta laki matkapalveluyhdistelmista on kaikilla
sama, mutta maksukyvyttdmyyssuojan toteutuksesta vastaa jokainen jasenvaltio itse
(KKV 2018f). Kun elinkeinonharjoittaja tarjoaa matkailijalle matkapalveluyhdistelmaa, on
se sitten matkapaketti tai yhdistetty matkajarjestely, jossa matkustajalta peritddn ennak-
komaksua tai jos matkaan sisaltyy kuljetus, on heilla velvollisuus asettaa toiminnalleen
vakuudet tai muutettava liikketoimintaansa sellaiseksi, etta mitdén ennakkomaksuja ei peri-
ta, eikd matkaan sisally elinkeinoharjoittajan puolesta kuljetusta. Vakuuden suuruus pe-
rustuu yrityksen matkapakettien liikevaihtoon, eli kaikki ennakkoon lunastetut maksut,
mukaan lukien varausmaksu ja matkaa ennen tapahtuva loppulasku sekd mahdolliset
lahjakortit. (KKV 2018a.) Vakuuden maaraan voi vaikuttaa perimall& pienemman varaus-
maksun ja lopullisen ennakkomaksun vasta hyvin lahella palvelun toteutumista, koska

vakuuden summa kumuloituu kaikkien ennakkovarausten myé6ta. (Vihonen 2019.)

Vakuuksien tarkoitus on lisdtd matkailijan turvaa varmistamalla, etta matkanjarjestaja pys-
tyy tarvittaessa tuomaan matkailijan takaisin kotiin ja maksamaan matkustajalle korvauk-
set, jos matkanjarjestdja ajautuu konkurssiin tai muutoin maksukyvyttomaksi. Vakuus-
maksut eivat koske kaikkia matkanjarjestdjid, vaan ainoastaan niitd, jotka perivat matkaili-
jalta ennakkomaksuja tai joiden yhdistelmaéan sisaltyy kuljetus. (KKV 2018a.) Vakuusmé&a-
ran kokonaisuuteen voi vaikuttaa, todistamalla olevansa vakavarainen yritys, jolloin va-
kuuksien summaa voidaan alentaa, kuitenkin enintaan 50 prosenttia (SMAL 2019). Va-

kuuden voi maksaa kahdella eri tavalla. Ensimmainen on niin sanottu kateismaksu, jossa
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vakuus maksetaan kertakorvauksena tilille. Toinen tapa on pankin myéntama takuu, eli

pankki takaa tietyn summan. (Vihonen 2019.)

Rekisteroityessdan matkanjarjestajaksi elinkeinonharjoittajalta peritdan rekisteréintimak-
suna 150 €. Lisaksi heilta peritdan vuosittain valvontamaksua, joka muodostuu maksettu-
jen vakuuksien mukaan (Taulukko 1) ja vuoden vuoden 2019 alusta lahtien yrittgjilta peri-
taan prosenttiperusteista maksukyvyttomyyssuojamaksua, joka on 0,024 prosenttia edelli-
sen tilikauden matkapalveluyhdistelmien myynnin liikevaihdosta. (KKV 2018b.)

Taulukko 1. Matkapakettilakia koskevat valvontamaksut (KKV 2018b)

Maksuluokka Vakuuden maaréa Valvontamaksu
1 0-10000 € 405,00 €/vuosi
2 10 001 - 50 000 € 945,00 €/vuosi
3 50 001 — 200 000 € 1 350,00 €/vuosi
4 200 001 — 1 000 000 € 2 025,00 €/vuosi
5 1 000 001 — 3 000 000 € 2 700,00 €/vuosi
6 3000 001 — 10 000 000 € 3 375,00 €/vuosi
7 yli 10 000 000 € 4 050,00 €/vuosi

Vakuuden méaarat ja valvontamaksut on jaettu seitsemaan tasoon. Pienin perittdvan va-
kuuden summa on 1000 € ja siita perittava valvontamaksu on 405 €. (KKV 2018b; Viho-
nen 2019.)

4.1.5 Matkanjarjestgjan suoja

Uusi lakimuutos on tuonut myds positiivisia oikeuksia matkanjarjestajalle. Huolehtimalla,
ettd matkanjarjestaja tayttaa tiedotusvelvollisuuden, siirtyy vastuu monessa asiassa mat-
kan toteutumisesta matkustajalle. Matkanjarjestaja voi tarvittaessa tehda pienid, merkityk-
settomid muutoksia matkapaketin sisaltoon, kunhan han ilmoittaa matkailijalle muutoksista
tarpeeksi ajoissa. Matkustajalla voi tapauskohtaisesti olla oikeus hinnanalennukseen tai

vaihtoehtoiseen palveluun. (SMAL 2018, s 8.)
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Matkanjarjestajalla on oikeus perua matka, jos kohteessa tai sen lahiymparisttéssa olosuh-
teet muuttuvat merkittavasti ja matkaa on mahdotonta toteuttaa alkuperaisen suunnitel-
man mukaisesti. Téllaisia syita voi olla esimerkiksi luonnonkatastrofit, sotatila ja terveys-
riskit. Jos olosuhteet muuttuvat merkittdvasti matkan aikana, on matkanjarjestajalla oikeus
keskeyttdd matka. Tallaisessa tapauksessa matkanjarjestgja korvaa matkustajille menete-
tyn palvelun osuuden. Matkanjarjestajan oikeus purkaa sopimus onnistuu vain siina ta-
pauksessa, ettd matkustaja ei ole maksanut matkaansa ajoissa. (SMAL 2018, s 8.)
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5 Kuluttaja ja matkapakettidirektiivi

Kuluttajien kayttaytymiseen ja matkailupalvelujen ostopaatokseen vaikuttavat monet eri
tekijat: kuten esimerkiksi perhe, ika, sukupuoli, tulotaso ja sosiaalinen taso seka kulttuuri
ja matkailun trendit (Lee 2017, 11). Kaikkia matkailijoita yhdistaa kuitenkin tarve ja moti-
vaatio paasta matkalle, vaikka matkailija voi matkaltaan tarvita ihan eri asioita. Jokainen
matkailija haluaa matkallaan kokea elamyksia, joista jaa arvokkaita muistoja. (Ballantyne,
Kerr, Rate & Moutinho 2017, 27.)

Tunteilla on suuri vaikutus kuluttajan kayttaytymiseen sekd ennen matkaa, matkan aikana
ja matkan jalkeen. Sanotaankin, ettéa tunteet ovat keskitssa, kun matkailija tekee p&aatok-
sia matkan suhteen. Matkan hankinta on harvoin spontaani p&atds, sen sijaan sitd suunni-
tellaan pitkdan ja usein matkaa varten saastetdén erikseen rahaa. Kun kuluttaja tekee
matkasta ostopdatoksen, han tiedostaa, ettéd hankinnasta ei jaa mitaan kasin kosketelta-
vaa tavaraa kateen, vaan hankinta on aineeton mielinyva. Kun matkailija kokee matkal-
laan jotain negatiivista, joka ei vastaa h&nen oletustaan matkasta, kokemus vaikuttaa
yleensa enemman matkailijan tunteisiin kuin fyysiseen hyvinvointiin. Negatiivisesta koke-
muksesta myos puhutaan helpommin muiden ihmisten kanssa kuin positiivisista koke-
muksista. (Ballantyne ym. 2017, 46-47.)

Oxbridge academy (2015) on listannut asioita, jotka eniten aiheuttavat mielipahaa asiak-
kaille ja sen vuoksi niité eniten reklamoidaan. Mielipahaa aiheuttaa muun muassa se, etta
hotelli ei todellisuudessa nayta siltd, millaisen vaikutuksen netissé olevat kuvat siita anta-
vat. Toinen yleinen valituksen aihe on, etta asiakkaalle tulee matkakohteessa lisaveloituk-
sia, joista he eivat olleet tietoisia. Naissakin esimerkeissa henkilokuntaa ohjeistetaan ole-
maan empaattinen ja kuuntelemaan matkailijaa. Hyvin usein virheen voi korjata jo matkan

aikana ja siita ei ole tarvetta reklamoida jalkikateen. (Oxbridge academy 2015.)

5.1 Kuluttajan oikeudet ja velvollisuudet

Uusi matkapalveluyhdistelmalaki on lisannyt kuluttajien suojaa, mutta samalla myds mat-
kustajan vastuu ja velvollisuus seka matkan hankinnassa, etta sen toteutumisessa ovat
kasvaneet. Kun matkanjarjestaja tai matkanvalittdja on tayttanyt oman osansa sopimuk-
sesta tiedottamalla asiakasta ehtojen mukaisesti, siirtyy monessa asiassa vastuu matkaili-

jalle.
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Matkanjarjestajan annettua matkailijalle tarvittava tieto pakollisista matkustusasiakirjoista,
on matkailijan velvollisuus varmistaa passin ja viisumin voimassaolo, sekéd matkalippujen
oikeellisuus. Matkailija saa ennen matkan alkua tiedon kohteen turvallisuudesta ja hanen
velvollisuuksiinsa kuuluu tutustua tarkemmin kohdemaan turvallisuusohjeisiin, esimerkiksi
ulkoministerion sivuilla. Kohdemaassa matkailijan on toimittava ohjeiden mukaisesti ja han
on itse vastuussa omasta terveydestaan ja turvallisuudestaan. Siina tapauksessa, etta
matkailija joutuu onnettomuuteen tai sairastuu matkalla, on matkanjarjestajalla velvolli-
suus auttaa jarjestelyissd, mutta matkailija vastaa kuluista. Matkanjarjestaja voi peria koh-
tuullisen lisdkorvauksen antamastaan avusta, mikali matkustaja on itse aiheuttanut avun-
tarpeensa. (SMAL 2018, 3.)

Lakimuutoksen myo6ta matkustajalla on oikeus peruuttaa matka ilman patevaa syyta. Tas-
sa tapauksessa matkanjarjestaja saa peria kuluttajalta perustellun peruutusmaksun, joka
kattaa matkanjarjestajalle aiheutuneet todelliset kulut. Myos sairastapauksissa matkailija
on velvollinen maksamaan matkanjarjestajan maarittaman, todellisiin kuluihin perustuvan
peruutusmaksun. Matkanjarjestajan pitaa pystya todentamaan nama perityt kulut matkaili-
jalle, jos han niita tiedustelee. Matkustajan ei tarvitse maksaa peruutusmaksua siina ta-
pauksessa, jos syyna on esimerkiksi kohteen tai sen lahiympariston olosuhteet ovat mer-
kittavasti muuttuneet tai jos matkanjarjestaja on antanut matkasta virheellista tietoa. (KKV
2018; Finlex 2017c.)

Jos matkanjarjestaja joutuu hankinnan jalkeen korottamaan matkan hintaa kohtuuttomasti,
eli yli 8 prosenttia, on matkailijalla oikeus perua matka ilman peruutuskulua (KKV 2018).
Sellaisessa tapauksessa, ettd varausvaiheessa tapahtuu jokin virhe, joka johtuu matkan-
jarjestajan jarjestelmén aiheuttamasta virheesta, on matkanjarjestgjalla sama velvollisuus
kuin aikaisemminkin, korvata vahingosta aiheutuneet kulut valittbmasti matkustajalle. Kor-
vaus voi olla hinnanalennus, oikeus matkan peruutukseen tai jossain tapauksissa oikeus
vahingonkorvaukseen. Jos taas varausvaiheessa tapahtunut virhe johtuu matkustajan
tekemasta virheesta tai muista vaistaméattomista ja poikkeuksellisista olosuhteista, ei mat-

kanjarjestaja ole velvollinen maksamaan korvauksia. (Finlex 2017¢; KKV 2018.)

Jos matkanjarjestgjan toiminnassa tapahtuu virhe, kuten palvelu ei vastaa mita on sovittu
tai matkanjarjestajan tiedottamisvelvollisuus ei tayty tai matkanjarjestaja ei avusta matkai-
ljaa sairaus- tai tapaturmatapauksessa, voi matkustaja tehda virheesta ilmoituksen. Vir-
heesta tulee ilmoittaa heti kun sen on havainnut, ensisijaisesti matkanjarjestajalle, jotta
heilla on mahdollisuus korjata virhe jo matkan aikana. Jos virhe johtuu matkanjarjestajan
torkeasta huolimattomuudesta tai epaasiallisesta toiminnasta ja kieltaytyy korjaamasta

virhettdan, voi matkustaja korjata virheen itse ja vaatia siitd kohtuullisen korvauksen mat-
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kanjarjestajalta. Matkanjarjestaja voi kuitenkin kieltaytyd maksamasta korvauksia, jos ku-
lut ovat kohtuuttomia. Tallaisessa tapauksessa matkustaja voi vaatia hinnanalennusta tai
vahingonkorvausta. (SMAL 2018, 9.)

Matkustajan ndkékulmasta suurin muutos oikeuksiin tulee mahdollisuudesta saada erilli-
nen korvaus matka- tai lomanautinnon menettamisesta. Jos matkapalvelun suorituksessa
on tapahtunut merkittava virhe, jonka vuoksi matkapalvelu aiheuttaa matkustajalle mieli-
pahaa, on matkanjarjestajalla velvollisuus maksaa korvaus. Matkailijan pitda kuitenkin
pystya virallisesti todentamaan, ettd lomanautinnon menetys johtuu palveluntarjoajan te-
kemasta virheesta. (KKV 2018; Mondo 2018.) Matkailijan tulee ilmoittaa havaitusta vir-
heestéa valittomasti palvelun tarjoajalle, jonka on annettava mahdollisuus korjata virhe.
liImoitusvelvollisuus seka virheen korjaaminen vaikuttavat mahdollisen korvauksen toteu-
tumiseen seka korvauksen summaan. Tallaisen lomanautinnon aiheuttaja voisi olla esi-
merkiksi toistuvat ruokamyrkytykset, joista matkanjarjestajalle on ilmoitettu, mutta han ei
ole reagoinut ilmoituksiin millaan tavalla ja jatkaa saman yrityksen kayttdéa kaikesta huoli-
matta. Toistaiseksi on tullut vain joitain kyselyja kuluttajaneuvontaan, mutta yhtaan esi-

merkkitapausta ei viela ole kasitelty. (Vihonen 2019.)
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6 Tutkimuksen tulokset

Tutkimuksen aineiston keruu tapahtui maalis-huhtikuun vaihteessa vuonna 2019. Tutki-
muksessa toteutettiin kolme asiantuntijahaastattelua, seka kuusi teemahaastattelua erita-
soisille matkailualan toimijoille. Asiantuntijahaastatteluista kaksi toteutettiin kasvotusten ja
ne olivat kestoltaan noin 60 minuuttia. Yksi asiantuntijahaastatteluista toteutettiin verkossa
toimivan keskustelukanavan avulla ja se oli kestoltaan 90 minuuttia. Asiantuntija haasta-
teltavina olivat Kilpailu- ja kuluttajavirastosta matkapakettien vakuusvalvonnan ryhmépéaal-
likké Tom Vihonen, Suomen matkatoimistoalan liiton toimitusjohtaja Heli Maki-Franti ja
apulaisjohtaja, juristi Paivi Laatikainen-Mattsson seka Johku-jarjestelman toimitusjohtaja
Sami Hanninen. Teemahaastattelut olivat kestoltaan vahintaan 45 minuuttia ja enimmil-
l[&&n 90 minuuttia. Teemahaastatteluihin osallistui kaksi majoitusta tarjoavaa yritysta ja
nelja ohjelmapalveluyritysta. Haastateltavista viisi toimii Uudenmaan alueella ja yksi Etela-
Suomessa, Uudenmaan aleen ulkopuolella. Teemahaastatteluista kolme toteutettiin kas-
votusten, yksi puhelimitse ja kaksi sahkdpostin avulla keskustellen. Teemahaastatteluihin
sai osallistua anonyymisti, joten tuloksissa viittaan yrityksiin vain numeroiden avulla yritys
1 — yritys 6. (Taulukko 2) Koska teemahaastattelujen maara jai alle 10, tein taulukon yri-
tyksistd, jossa nakyi haastattelussa keratyt perustiedot ja lakiuudistuksen vaikutus eri ko-
koisiin yrityksiin.

Taulukko 2. Teemahaastatteluun osallistuneet matkailupalvelun tuottajat

Palve- | Vaki- Rekiste- | Eiole Harkitsee Verk- | Joutunut

lun tuista roitynyt rekiste- rekiste- Suurin | ko- muutta-

tarjoaja | henki- | matkan- | roitynyt réitymista | osa kaup- | maan
[6kun- | jarjestgja | matkan- asiak- | pa omaa
taa jarjestaja kaista toimintaa

B2B

Yritys1 | 20-30 | x kylla ei

Yritys 2 | Alle 5 X X kylla kylla

Yritys 3 | Alle 5 X X kylla kylla

Yritys 4 | Alle 5 X ei ei

Yritys 5 | YIi 30 X X kylla kylla

Yritys 6 | 20 - 30 X kylla kylla

Haastatteluun osallistuneista yrityksista kaksi olivat rekisteréityneitd matkanjarjestajia ja
he olivat rekisteroityneet matkanjarjestajiksi jo ennen lakiuudistuksen voimaantuloa, koska
tarjoavat asiakkaille myds palveluyhdistelmid, jotka muodostavat matkapaketin. Nelja yri-

tysté eivat ole rekisterdityneitda matkanjarjestajia ja he kaikki ovat joutuneet muuttamaan
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toimintaansa siten, etta eivat ole joutuneet tdman lain alaisuuteen. Yksi yritysta harkitsee
rekisteroitymista ja kaksi on muuttanut toimintaansa siten, etta tarjoaa palvelujaan paa-
asiassa vain yritysasiakkaille ja tekevat sopimuksen yrityksen kanssa, jolloin jaavat taméan
lakiuudistuksen ulkopuolelle.

Kaikissa asiantuntijahaastatteluissa ja teemahaastatteluissa l6ydettiin lakiuudistuksesta
seka positiivisia ettd negatiivisia vaikutuksia. Lakiuudistuksen negatiivisina vaikutuksina
korostui lain sekavuus ja tulkinnan vaikeus, valvonta seka sen vaikutukset matkailun kehi-
tykseen. Positiivisena vaikutuksena korostui se, etta uudistus pakottaa alan toimijoita tar-
kastelemaan kriittisesti omaa toimintaansa ja yhteisty6td muiden yrittdjien kanssa seka
lisdantynyt kuluttajan suojaa pakottaa alan toimijat laadukkaaseen toimintaan. Erilaiset
alustat ja niiden osuus matkapaketin ja yhdistyn matkanjarjestelyn muodostumisessa, on
heréttanyt alan toimijoiden keskuudessa paljon epavarmuutta ja antaa mahdollisuuden
erilaisiin tulkintoihin. Lakiuudistuksen vaikutukset kuluttajien kayttaytymiseen on ollut va-

haisemmat, kuin ennen uudistusta pelattiin.

6.1 Lakiuudistuksen negatiiviset vaikutukset

Uusi laki matkapalveluyhdistelmista astui voimaan 1.7.2018. Ennen lakiuudistusta SMAL
jarjestettiin lukuisia koulutustilaisuuksia, jossa lakimuutoksen vaikutuksia pyrittiin selkeyt-
tamaan alan toimijoille. Lakiuudistus koettiin alan toimijoiden osalta sekavana ja se aiheut-
ti paljon negatiivista asennetta lakimuutosta kohtaan. Niille toimijoille, jotka olivat jo aikai-
semminkin olleet valmismatkalain piirissa ja asettaneet toiminnalleen vakuudet, lakiuudis-
tus ei juurikaan vaikuttanut heidan toimintaansa. Joidenkin pienempien yrittijien osalta
lakiuudistus koettiin ankaraksi ja epaoikeudenmukaiseksi. Negatiivista asennetta lisasi se,
ettd lakipykalat olivat vaikeasti tulkittavissa ja yrittajat kaipaisivat selkeita ohjeita ja esi-
merkkeja.

Seka KKV:n ettd SMAL:n asiantuntijahaastatteluissa nousi esille, etté eniten yhteydenot-
toja on tullut [&hinné lain sovellettavuuteen liittyvien kysymysten muodossa, kuten muo-
dostaako omat palvelut matkapaketin tai yhdistetyn matkajérjestelyn ja millainen on ver-
kossa olevien myyntipaikkojen alustojen yllapidosta vastaavan yrityksen vastuu. Elinkei-
nonharjoittajat hakevat toimintamalleja ja vahvistusta siihen, milloin yrittdjan, kaupungin tai
matkailukeskuksen tulisi rekisterdityd matkanjarjestajaksi ja asettaa toiminnalleen vakuu-
det ja milloin taas toiminta ei taytd matkapaketin vaatimuksia ja ei tarvitse rekisteroitya
matkanjarjestajaksi. Alan toimijat kaipaavat selkeita esimerkkeja ja ohjeita, miten laki so-
velletaan kaytdnnodssa. KKV:n on tarkoitus vuoden 2019 aikana kerata esimerkkeja hei-

déan sivuille ja sitéa kautta tarkentaa ohjeistuksia.
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6.1.1 Matkapakettien muodostuminen

Matkapaketin muodostumisen ehtona on, etta asiakas ostaa kokonaisuuden, jossa on
mukana vahintaan kaksi erilaista matkapalvelua samaa matkaa varten yhdella kertaa ja
matka pitaa olla kestoltaan vahintdan 24 tuntia tai sisaltda majoituksen. Matkapaketti
muodostuu, jos kokonaisuudessa on majoitus ja kuljetus tai jompikumpi yhdistettyna kulje-
tusvalineen vuokraukseen tai joku edelld mainittu yhdistettyn& johonkin olennaiseen mat-
kailupalveluun. Palvelu voi olla olennainen, mikali se kattaa vahintaan 25% kokonaisuu-

den hinnasta tai se on luonteensa puolesta olennainen. (Kuvio 9)

Majoitus 1 hlo
Keskihinta 100e

Ei muodosta mat-

kapakettia
Majoitus 2 hl6 Muodostaa matka-
Keskihinta 100e paketin

28,6%

Kuvio 9. Matkapaketin muodostuminen eriarvoistaa yksin matkustajan ja pariskunnan

Kun matkapaketin muodostumisen ehtona on, ettd matkapalvelun arvo pitaé olla vahin-
taan 25 prosenttia paketin arvosta, lain mukaan yhdelle hengelle myyty majoitus ja aktivi-
teetti eivat muodosta pakettia, vaikka olisi samanaikaisti hankittu, koska aktiviteetin arvo
on 16,6 prosenttia yhdistelmén arvosta. Kun saman majoituksen ja aktiviteetit myydaan
kahdelle tai useammalle henkil6lle kerralla, muodostuu naista matkapaketti, koska aktivi-
teetin arvo on 28,6 prosenttia koko paketin arvosta. "Miten meilla voi olla laki joka eriar-
voistaa yksin matkustajan ja pariskunnan" nosti Sami Hanninen asiantuntijahaastattelus-

saan esille.

Uusi laki matkapalveluyhdistelmistéd antaa kuluttajalle turvan ennakkomaksujen osalta,

kun kyseessa on matkapaketti. Vakuudet eivat kuitenkaan takaa sitd, ettd toteutuvan tuot-

teen laatu vastaa siita perittyd ennakkomaksua. Yrittdja, joka myy matkapaketteja ja perii

asiakkaalta niistéa ennakkomaksuja, tulee rekisterditya matkanjarjestajaksi ja asettaa toi-
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minnalleen vakuudet sekd maksaa valvontamaksut. Teemahaastattelujen ja asiantuntija-
haastattelujen yhteydessa yrittdjat ja asiantuntijat nostivat esille erilaisia matkapalveluja ja
matkapalveluyhdistelmid, jotka lain mukaan muodostavat matkapaketin, vaikka yhdistel-
man kokonaisarvo ei ole merkittéava, seka alle 24 tuntia kestavat aktiviteetit, jotka eivat
muodosta matkapakettia ja eivat nain ollen anna kuluttajalle turvaa ennakkomaksujen
osalta, vaikka aktiviteetin arvo olisi merkittavakin. (Taulukko 3)

Taulukko 3. Teemahaastatteluissa esille nousseita esimerkkeja matkapalveluista

Matkapalvelu / matkapalveluyhdistelmét Matkapaketti | Ei muodosta
matkapakettia

Mokkimajoitus ja SUP-lauta, arvo 59€/hlo X

Moottorikelkkasafari, hinnat alkaen 209€ /2 hlo X

Mokkimajoitus 6 hld 75€ ja esim. 2 Sup-lautaa X

5h 160€, yhteensa 235€

Revontuliretki alkaen 85€ - 258€/hl6
Melontaretki 78€ / hld
Metsapakopeli max 10 hlo, 380€
Husky-vaellus, Nuuksio 3h, 100€/hl6

X| X[ X| X

Laki matkapalveluyhdistelmista ei koske erilaisia matkapalveluja, kun matkan kesto on

alle 24 tuntia tai siihen ei sisally majoitusta. N&ain ollen matkailijalla ei ole lain tuomaa tur-
vaa paivamatkaa koskevien ennakkomaksujen osalta, vaikka niiden arvo voi olla merkitta-
va ja jotka asiakas varaa ja maksaa etukateen. Vakuus ei mydskaan korvaa palvelua, joka
on huonosti toteutettu tai sellaisia retkid, jonka aiheena on elamys, joka ei valttamatta ole

edes havaittavissa joka yd, kuten revontuliretket.

Uusi laki matkapalveluyhdistelmisté vaikeuttaa uusien tuotteiden testaamisen, silla ennen
kun yrittaja voi edes ottaa edullista matkapalveluyhdistelmaa myyntiin, tulee yrittdjan olla
varma tuotteen kannattavuudesta, varsinkin jos tuote on paketti ja sisaltda majoituksen.
Yrittaja, joka myy pakettia, vaikka se ei olisi arvoltaan suurikaan, mutta maksu peritaan
ennakkoon, tulee rekisteroityd matkanjarjestajaksi ja sitoutua maksamaan vakuudet ja
valvontamaksut. Hannisen mukaan erityisesti luontomatkailussa, joka on Suomen paras
vetovoimatekija matkailussa, korostuu ennakkomaksujen tarkeys. Palvelun toteutumiselle

tarvitaan varmuus siitékin huolimatta, etta aurinko ei paista ja vetta sataa.

36



6.1.2 Click-through-paketit ja yhdistetyt matkanjéarjestelyt

SMAL:n mukaan yhdistetty matkanjarjestely ja Click-through-paketit on kyseenalaistettu jo
direktiivin valmistelun aikana. Isojen yritysten osalta valvontaa on helpompaa tehdéa, kos-
ka heilla on tarkka kirjanpito kaikista myyntitapahtumista, seka enemman henkildkuntaa
seuraamassa liiketoimintaa. Pienten yksittaisten yrittdjien osalta seurantaa on mahdotonta
tehdd, silla heidan kohdalla yhdistelma perustuu joko suulliseen toimintaan tai séhkaisiin
linkkeihin ja jos yrityksessa on vain yksi henkil0 t6issa, ei valttamatta ole resursseja seura-
ta sitd, mita kautta varaus on heille tullut. Yhdistetty matkajarjestely syntyy, jos asiakas
varaa ja maksaa erikseen kaksi erillista matkapalvelua yhden yhteydenoton aikana. Ta-
man lisdksi yhdistelma voi syntyd myos 24 tunnin aikaikkunan sisalla. Talldin yhdistetyn
matkanjarjestelyn osalta yhdistelman syntyminen edellyttaisi toteutuakseen, etta ensim-
mainen yritys lahettaa seka linkin, jolla edesauttaa yhdistelm&n muodostumista, eli tiedok-
siannon asiakkaalle varausvahvistuksen yhteydessa toisesta palvelusta ja ehdoista, joi-
den mukaan sopimus toisesta palvelusta tulee tehda 24 tunnin sisalla ensimmaisesté pal-
velusta, jotta nadista muodostuu yhdistetty matkanjarjestely. Samalla asiakkaalle pitaa la-
hettaa oikeusministerion saadoksiin perustuva vakiotietolomake. Yhdistetyn matkanjarjes-
telyn toteutuminen kaytdnnéssa on jo koulutuksissa todettu hyvin epatodennékdisesti to-
teutuviksi ja mahdottomiksi valvoa. Palvelun tarjoajien nakékulmasta toimijoiden keskuu-
dessa on ollut havaittavissa, ettd yhdistetyn matkanjarjestelyn syntyminen on voitu kiertaa
siten, ettd he valittavat toisen palvelun tarjoajan tiedot asiakkaalle vasta 24 tunnin jalkeen.
Toinen tapa on varmistaa etukéateen, etta muut palvelut eivat ole arvoltaan merkittavid. On
myds tiedostettu, ettd palvelun tarjoajat eivat erikseen laheta asiakkaalle tiedotetta yhdis-
telman mahdollisesta muodostumisesta. Yhdistetyn matkanjarjestelyn syntymisen edelly-
tyksena on, etta matkailija on varauksen lisaksi tehnyt sopimuksen toisen palvelun tarjo-

ajan kanssa 24 tunnin sisalla ensimmaisen sopimuksen voimaantulosta.

Click-through-pakettien osalta on jo kaytanndssa todettu, ettéa pakettien muodostumista ei
ole toteutunut, koska siin&d on niin laajasti maaritelty tiedot, mita pitda palvelun tarjoajien
valilla siirtyd. On hyvin epatodennékdgista, ettd GDPR-asetuksen eli yleisen tietosuoja-
asetuksen aikana henkilon nimi, yhteystiedot ja maksutavat kaikki siirtyisivat yrittajien va-
lilla. Lisdksi EU:n komissio on tehnyt selvityksen click-through-paketeista seka online
maaritelmasta, johon myds expert-ryhméat, mukaan lukien Suomen matkailualan liiton kat-
tojarjestd on ottanut kantaa, etta click through-paketteja ei milladn markkinalla tiedeta to-
teutuvan, mutta sita koskevaa raporttia ei ole viela julkaistu. Vuonna 2021 EU:n komission
on tarkoitus tehda tarkempi selvitys siitd, miten direktiivi ja kansalliset lait ovat vaikutta-

neet toimintaan.
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6.1.3 Valvonta

Uusi laki matkapalveluyhdistelmista on seka valvoijille etta yrittdjille haaste, joka vasta
hakee toimintamuotoaan. Yrittdjat ovat nahneet, miten lakia kierretdaan eri tavoin. Yhdis-
telman matkanjarjestelyn syntymista voi estaa esimerkiksi silla, etta vaikka tuotteen tarjo-
aa valittomasti, niin kauppa toteutetaan vasta kun 24 tuntia on kulunut. Liséksi alalla on
yha yrittgjia, jotka kokevat, ettd lakiuudistus ei koske heitd. Royhkeimmat yrittajat myyvat
edelleen samoja paketteja, kuin aikaisemminkin ja luottavat siihen, ettd oma toiminta on
niin pient&, ettei sitd ehdi kukaan valvoa. "Yrittajat vetoavat valvonnan osuessa omaan
yritykseen, ettd eivat tienneet vakuuksien koskevan heitd", kiteyttaa yksi yrittdjista ajatuk-
sensa, kun keskustelimme valvonnasta. Matkanjarjestéjien rekisteri avattiin julkiseksi vas-
ta huhtikuun alussa, joten siihen saakka kukaan yrittdja tai matkailija ei ole voinut edes
tietdd, ketka ovat rekisterdityneitd matkanjarjestdjia ja toistaiseksi rekisterissa ei nay va-
kuuksien summaa, koska summa ei kerro toiminnasta kaikkea. Valvonnan toteuttaminen
kaytannodssa vaatisi enemman resursseja, myontad Vihonen KKV:n haastattelussa. SMAL
on huomannut, etté aika paljon yritykset itse ovat olleet yhteydessa valvontaa suorittaviin
tahoihin ja kyseenalaistaneet kilpailijoiden toimintaa ja sitd kautta saaneet valvontaa koh-
dennettua yrityksiin, joiden toiminta vaatisi vakuuden. Valvonnan néakdkulmasta verkko-
kaupassa tapahtuva myynti ja sen vastuun kohdentaminen siella toimijoille on haasteellis-
ta, mutta verkossa tapahtuvan kaupan valvontaa on kaytéannéssa helpompaa tehda, kuin
niiden pienien yritysten osalta, joista ei jaa mitaan sahkoista merkintaa kirjanpitoon. Laki-
uudistuksen alkuvaiheessa valvontaa on kohdennettu pddasiassa sinne, missa liilkkuu

suuret rahat ja suuret riskit.

KKV yhdessé aluehallintoviraston kanssa ovat toteuttaneet vuoden 2018 lopulla ja vuoden
2019 alussa pistokoemaisesti valvontaa yrityksiin, joiden toiminta viittaa siihen, etta hei-
dan pitaisi rekisteroityd ja maksaa vakuudet. Téassa vaiheessa yhteydenotot ovat olleet
l&hinna tiedotusluonteisia, silla on tiedostettu, etté lakimuutos on ollut joltain osin vaikea
ymmartaa ja tiedottomuus voi olla syy vaaranlaiseen toimintaan. Siind tapauksessa, jos
yritys ei ohjauksista huolimatta nouda lakia, voi KKV tarvittaessa kieltdé alalla toimimisen.
Yritys, jonka toiminta edellyttaisi heitd asettamaan toiminnalleen vakuuden ja he eivat
kehotuksesta huolimatta maksa vakuutta tai muuta toimintaansa, voidaan uhkasakon
avulla asettaa heidan toimintakielto voimaan. Jos yritys asetetaan toimintakieltoon, nakyy

heidan reksiterissaan siitd merkintéd seuraavat viisi vuotta.

6.1.4 Alan kehitys

Matkailualan kasvu on ollut viime vuosin positiivista ja vahvistaakseen kasvua tulee Suo-

men matkailualan kehittya asiakkaiden tarpeiden mukaisesti. Individuaali matkailu ja
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oman matkan jarjestaminen verkkokaupan kautta on tata paivaa. Palvelun toteuttajien
pitdd pysya tarjoamaan sitd mita asiakas tarvitsee ja on valmis ostamaan. Vaikka lainsaa-
danto on kaikille toimijoille sama, ei se ole kuitenkaan kaytannon tasolla ole samalla taval-
la kaikilla toteutunut. Edelleen on mahdollista toimia hyvin eri tavoilla sek& kansallisella
ettd kansainvaliselld tasolla. SMAL:n mukaan Suomen ollessa EU:n jasenmaa, toimintaa
tulisi ohjata vain EU:n lainsdéadéant6. EU:n lainsdadannon liséksi Suomessa on paljon kan-
sallista lainsd&adéantta, joka koetaan tassa vaiheessa enemman toiminnalle esteeksi kuin
eduksi. Kansalliset lait vaikuttavat Suomen kilpailukykyyn, verrattaessa muihin EU jasen-
maihin. Kansallisista laista hyvéné esimerkkind on maksukyvyttémyyssuojan toteutus,
josta direktiivisséd sanotaan, ettd jokainen jasenvaltio huolehtii itse maksukyvyttémyyssuo-
jan toteutumisesta, minka vuoksi sen toteutustapa vaihtelee melko paljon jasenmaiden

valilla.

Hannisen mukaan lakiuudistus rajoittaa myds alalla uusien palvelujen kehittamisen ja tuot-
teiden testaamisen kaytanndssa. Yrittajan pitaa tehda tarkat laskelmat ennen kaytannon
kokeilua, koska matkanjarjestajana tulee valittémasti matkapaketin myynnista viiden-
kuudensadan euron lisdmaksut. Jos yrittdja ei itse halua rekistertityd matkanjarjestajaksi,
ainut vaihtoehto kokeilla tuotetta on antaa se jollekin matkanjarjestajalle myyntiin, mutta
silloin myyntiprosessi ei ole enda yrittajan kasissa vaan tuotetta tai palvelua hallinnoi mat-
kanjarjestaja. Matkanjarjestajan kautta toteutettavaan myyntiin vaikuttaa myds matkanjar-
jestajan oma halu myyda tuotetta. Jos matkanjarjestaja ei itse usko ja arvosta toisen tuo-
tetta, ei han sita halua myyda edes kokeilumielessa. Vastaavasti, jos matkanjarjestaja
uskoo tuotteen kysyntdan ja myyntii, lisdd matkanjarjestaja hintaan oman katteensa, jol-
loin tuotteen arvo nousee. Tassa tapauksessa todellinen palvelun hinta voi nousta liian
korkeaksi ja pakottaa palvelun tuottajan pienentdmaan omaa katettaan, jotta hinta pysyy
kohtuullisena. Isot myyntikanavat ja matkanjarjestéjat pienentavat todellista palvelun to-

teuttajan roolia.

Lakiuudistus vaikuttaa tulevaisuudessa hyvin paljon siihen, miten voidaan myyda. Yrityk-
set, kaupungit ja matkailukeskukset ovat poistaneet majoituskohteet myynnista ja myyvat
talla hetkella vain aktiviteetteja. Lakiuudistus ei valttamatta kuitenkaan anna kuluttajalle
parempaa turvaa matkalleen, silla retkia voidaan yha myyda kalliilla hinnalla, kunhan ei
myydéa samalla majoitusta, kiteyttaa yrittdjat. Vakuuksia ei tdssa tapauksessa tarvita ja

myyntia ei pystyta valvomaan.

Samaan aikaan kun laki matkapalveluyhdistelmist& astui voimaan, astui voimaan uusi
likennepalvelulaki, joka koski my6és matkailualan toimijoita. Yrittdjat, joiden palvelu sisél-

taa kuljetusta yrityksen ajoneuvolla, vaikka vain yrityksen toimipisteesta jarven rantaan,
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tulee hakea toiminnalleen taksilupa ja koska kuljetusvalineet luokitellaan liikennepalvelu-
lain mukaan takseiksi, myos autojen vakuutukset ovat sen mukaiset. Alkuperéisen lakiuu-
distuksen mukaan myés ajoneuvoa kuljettavat henkil6t olisi pitdnyt suorittaa ajolupa. Ta-
han saatiin kuitenkin nopeasti muutos ja ajolupaa ei vahaisen kuljetuksen vuoksi tarvitse
suorittaa. Se mita sitten voidaan tulkita vahaiseksi kuljetukseksi, riippuu siita, periikd pal-
velun tarjoaja kuljetuksesta erillisen hinnan. Jos matkailuyritys tarjoaa liséveloituksesta
kuljetuksia lentokentélle tai opastettuja retkia yrityksen minibussilla, tulee kuljettajalla olla
my06s ajolupa. Tama liikkennelakiuudistus koettiin vaikeuttavan alan palvelujen toteutusta ja
rajaavan palvelujen tarjontaa. Padkaupunkiseudulla, misséa nahtavyydet ovat julkisten
likennevalineiden reiteilla, ei kuljetuksille ole erikseen tarvetta, mutta maakunnissa, missa
julkista liikennetta ei ole edes nimeksi asti, on lakiuudistus rajoittanut yrittajien toimintaa.
Paikallisten nahtavyyksien opastus esimerkiksi majoitusyrityksen omana retkené yrityksen
autolla, edellyttaisi yritystd hankkimaan yritykselle taksiluvan, kuljettajalle ajoluvan ja au-

toille taksien vakuutukset, kertoo yrittdja haastattelussaan.

6.2 Lakiuudistuksen positiiviset vaikutukset

Positiivisena on koettu, ettd lakiuudistus ammattimaistaa alan toimintaa ja tavoitteena on
saada kaikki toimijat toimimaan samojen saantdjen mukaisesti. Digitalisaation vaikutus
alan kehitykseen on ratkaisevassa asemassa. Lakiuudistus on edesauttanut yrityksia poh-
timaan vaihtoehtoisia toimintatapoja ja esimerkiksi Johku:n kehitystiimi hakee ratkaisuja
siihen, miten he voisivat paremmin auttaa kauppiaita myymaan tuotteitaan. Lakimuutos
koetaan hyvaksi kuluttajan nakokulmasta, vaikkakin se antaa kuluttajalle turvan vain pa-
kettien osalta.

6.2.1 Toimintatavat

Kaikissa asiantuntijahaastatteluissa nousi esille, etta lakimuutos on pakottanut yritykset
tarkastelemaan omaa toimintaansa kriittisesti. Yrittdjien on pitdnyt miettid omat toimintata-
vat ja tuotteet uudelleen ja arvioida toimintansa kannattavuus. Jos viivan alle ei jaa tuloja,
silloin omaa toimintaa pitd& muuttaa tai toiminta lopettaa, jos sité ei voi kehittdd. Kustan-
nuksia voi pienentdd tai poistaa kokonaan, kun perii ennakkomaksut mahdollisimman
myOhdaisessa vaiheessa tai jos mahdollista vasta toteutumisen jalkeen. Tosin matkailualla,
jonka tuotteena on tarjota asiakkaalle elamyksia, etukéteen perittavat maksut ovat valtta-
mattomyys, etta voidaan varmistaa palvelun toteutuminen. Yritysten yhteistytssa korostuu
laatu ja matkanjarjestgjalle, jolla on vastuu myds jonkun toisen palvelusta, on tarkeaa, etta
yhteistydkumppaneiden tydmoraali ja palvelun laatu ovat samat kuin itsella. Asiakas ei
tieda, eika ymmarra, ettd muiden palvelujen toteutus ei valttamatta ole aina matkanjarjes-
tajan omia palveluja, nostettiin esille teemahaastatteluissa.
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6.3 Alustat

Erilaisten myyntialustojen yllapitdjien roolia myynnin edistdmisessa on kyseenalaistettu ja
KKV on ollut yhteydessa kaupunkeihin ja organisaatioihin, joiden alustojen toiminta edel-
lyttaisi rekisteroitymista. Lahtdkohtaisesti alustan yllapitajalla ei ole muuta vastuuta kuin
tiedottaa kauppiaita, etta jos heidan verkkokaupassa on mahdollisuus ostaa muiden pal-
veluntarjoajien tuotteita ostoskorin kautta, he myyvat palveluja, joista muodostuu paketteja
ja siina tapauksessa heidan tulee rekisteroitya matkanjarjestajiksi. Jos taas alusta toimii
puhtaasti silla perusteella, etta siella on eri yritykset nakyvissa ja yrityksen yhteystietojen
kautta, asiakas siirtyy suoraan kauppiaan sivuille, niin silloin ne eivat ole lainsdadannén

piirissa, koska alustalla ei ole varausmahdollisuutta tai ostoskoria.

Verkkokauppa on téana paivana tarkea tekija matkailupalvelujen myynnissa. Hannisen
mukaan verkkokauppa itsessdan ei edista eikd estd matkapakettien syntymista. Kauppias
itse paattaa mitd myy ja miten myy. Jos kauppias ristiinmyy yhteistyékumppanien tuotteita
ja mahdollistaa niiden oston oman ostoskorinsa kautta, niin silloin han tietoisesti myy pa-
ketteja ja hanen tulee rekisterditya matkanjarjestajaksi. Jos taas kauppias ei halua rekiste-
roityd matkanjarjestajaksi, han ottaa ostoskorin pois kaytsta ja myy omassa verkkokau-
passaan vain omia tuotteita ja antaa vain nakyvyyden muiden kauppiaiden tuotteille.
Verkkokauppa-alustan kautta ei pysty seuraamaan muiden yrittdjien kaupankayntia, ellei
kaupankaynti tapahdu ostoskorin kautta tai nékyvyyteen ole sidottu erillista komissiota
nakyvyyden mahdollistajalle. Nain ollen kumpikaan kauppias ei ole matkanjarjestajan roo-
lissa ja tallaisessa tapauksessa on mahdotonta tulkita, onko palvelut yksin vai yhdessa
ostettuja ja mika palveluista ostettiin ensin. Se, misséa vaiheessa ristiinmyynnista muodos-
tuisi yhdistetty matkanjarjestely tai muodostuuko ollenkaan, riippuu siitd, miten lakia tulki-
taan. Tulkitseminen yhdistetyksi matkanjarjestelyksi on vaikeaa, koska kauppiaat x ja 'y
eivat ole tietoisia toistensa tekemista sopimuksista ja lain mukaan yhdistelmé&n syntymi-
nen edellyttaa, ettd ensimmaisen sopimuksen muodostumisen yhteydessa, esimerkiksi
vahvistuskirjeessa, asiakkaalle suositellaan muita palveluja ja annetaan linkki toisten pal-
velujen ostoon. Yhdistetty matkanjarjestely edellyttad, ettd ensimmainen palvelun myynyt
kauppias edesauttaa toisen syntymista. Kun kauppiaat eivat ole toisistaan tietoisia ja vain
asiakas tietdd kumman palvelun on ensin ostanut, on vaikea tietdd yhdistelman syntymis-
ta. Se etta asiakas palaa ensimmaisen ostoksen jalkeen takaisin verkkokaupan sivulle, ei
ainakaan toistaiseksi ole tulkittu edesauttavan yhdistetyn matkanjarjestelyn syntymista,
ellei elinkeinonharjoittaja sité tietoisesti tee suosittelemalla toisia sivuston palveluja asiak-

kaalle varausvahvistuksen yhteydessa.
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Kilpailu- ja kuluttajaviraston mukaan elinkeinonharjoittaja, joka antaa varausvahvistuksen
mukana linkin toisen matkailupalvelun varaamiseen, yleensa hyotyy jollain tavoin tasta
yhdistelman muodostamisesta ja sen vuoksi yhdistelm&n muodostuminen voidaan myos
todentaa yrityksen kirjanpidon kautta. T&méa on elinkeinonharjoittajalta tietoinen valinta,
etta yhdistetty matkanjarjestely voisi tassa tapauksessa syntya. Nettikaupassa yhdistel-
mien seuranta on helpompaa, koska sinne jaa aina varauksesta aikaleima. Pienempia
yrityksia koskee samat velvoitteet yhdistettyjen matkanjarjestelyn osalta, mutta niitd on
vaikeampi valvoa, koska myynti ei valttamatté tapahdu verkkokaupan kautta, vaan kau-
pankaynti ja sopimukset voidaan tehda paikallisen yrittdjan kanssa myos suullisesti. Suul-
lisesti tehtyja yhdistelmia on KKV:n vaikea tietad, ellei niista heille erikseen joku kerro.

Sami Hannisen mukaan alalla vaikuttaa vahvasti trendi, jossa suuret myyntikanavat otta-
vat valtaa kauppiailta ja dominoivat myds hintoja. Myyntikanavien 20-30 prosentin kate
nakyy suoraan asiakkaan hinnan nousussa ja palvelun tarjoajalle katteen laskuna. Myyn-
tikanavat hallitsevat markkinaa ja pienentavét kauppiaan roolia palvelun tarjonnassa. Hy-
vin harva asiakas pystyy edes tunnistamaan tuotteen alkuperaista palvelun toteuttajaa.
Suurien myyntikanavien rinnalle haetaan nyt muiden jarjestelmien kautta automatisoituja
alustoja, joiden myyntikatteen ei tarvitsisi olla niin iso. Johkun tavoitteena on tulevaisuu-
dessa luoda mahdollisesti niin sanottu fasilitoiva matkanjarjestaja yrittajien avuksi, jonka
palvelua voi hyddyntéa, jos verkkokaupassa myydyista tuotteista muodostuukin matkapa-

ketti tai yhdistetty matkanjarjestely.

6.4 Kuluttajan nakdkulmasta

Ennen lakiuudistuksen voimaan tuloa herkullisena ja mediaa kiinnostavana aiheena pidet-
tiin lakiuudistuksen mukana tulevaa mahdollisuutta hakea korvausta lomanautinnon me-
nettamisesta. Direktiivin valmisteluvaiheessa Suomi ei tata puoltanut, mutta koska vas-
taava korvauskaytanto oli ollut jo aikaisemmin kaytdssa joissain jasenmaissa, haluttiin se
sdilyttaa laissa. Alan yrittdjien ndkdkulmasta tahan mielipahakorvaukseen ollaan montaa
mielta. Yrittajat tiedostavat, ettd on asiakkaita, jotka pyrkivat saamaan korvauksen tavalla
tai toisella ja heité on siind tapauksessa vaikea miellyttda, koska he valittavat kuitenkin.
Helpommalla paasee, etta sopii sen heti, ennen kuin mielensé pahoittanut asiakas kuulut-
taa huonoa oloaan sosiaalisen median voimalla. Toisaalta lakimuutos koetaan my@s posi-
tiivisesti, silla nyt jokaisen alalla toimijan pitd& panostaa laatuun ja varmistaa, ettd myy

tuotetta, jonka voi oikeasti toteuttaa ja tuotekuvaukset vastaavat toteutuvaa palvelua.

KKV sek& SMAL molemmat korostivat haastattelussa, etté virheen pitaa olla todella mer-

kittava, ettd asiakas on oikeutettu mielipahakorvaukseen. Prosessiin my6s kuuluu, ettéa
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asiakas on valittdmasti virheen huomattuaan, ilmoittanut siitd matkapalvelun tarjoajalle ja
antanut mahdollisuuden korjata virhe. Jos matkapalvelujen tarjoaja ei kuitenkaan millaan
tavalla reagoi ilmoitukseen, voi asiakas hakea korvausta lomanautinnon menetyksesta.
Korvaussumma ei ole mitenk&én kiintea kaiken kattava summa vaan se katsotaan ta-
pauskohtaisesti ja siind huomioidaan myds asiakkaan velvollisuus ilmoittaa virheesta heti
sen huomattuaan, ei siis vasta kotiin lahtiessa. Toistaiseksi kuluttajaneuvontaan on tullut
vain muutamia kyselyja, mutta yhtdan ennakkotapausta ei ole viela tullut, joten mistaan

suuresta ilmidsta ei voida puhua.

6.5 Yhteenveto

Lain tulkinnassa tarkeintd on ymmartaa se, kenen kanssa matkailija tekee sopimuksen,
koska sopimuksen tekijalla on aina vastuu matkailijasta. Lakimuutoksen aiheuttamat oi-
keuskayténteet tulevat ndkymaan viiveelld vasta parin vuoden kuluttua ja yksikaan case,
josta oltaisiin oltu yhteydessa kuluttajariitalautakuntaan ei ole viela edennyt paatdksen

tekemiseen asti, joten vasta sitten nahdaan virallisesti, miten tata lakia tulkitaan.

Hyvin pienille yrityksille lakimuutos on ollut taloudellisesti haastava ja yrittdjan on pitanyt
tarkasti laskea, onko yrityksen toiminta kannattavaa ja voiko sita sellaisenaan jatkaa, vai
olisiko mahdollista muuttaa toimintaansa siten, etta ei ole tarve maksaa vakuuksia. En-
nakkomaksujen minimointi ja maksujen toteutuminen mahdollisimman lahella palvelun
toteutumista eivat ole yrittajan nakdkulmasta se paras vaihtoehto, koska ilman ennakko-
veloituksia asiakas ei ole sitoutunut palvelun hankintaan. Jokaisen yrittajan on tdma lasku-
toimitus ollut tehtava itse seka pohdittava millaisia riskeja voivat toiminnassaan ottaa,

koska laki on mitd on ja sen mukaan pitaé pystya kaikkien yrittgjien toimimaan.

Pienet yrittajat, joiden tuotevalikoimaan kuuluu myds matkapaketteja ja haluavat niita jat-
kossakin myyda ilman, ettd itse joutuvat lain alaisuuteen, joutuvat ottamaan matkanjarjes-
tajan myymaan ne palvelut, jotka muodostavat paketin. Tama johtaa siihen, ettd hinnat
nousevat, koska matkanjarjestaja lisda hintaan oman komissionsa ja palvelun tuottaja jaa
matkanjarjestajan taka-alalle. Automatisoitu matkanjarjestaja mahdollistaisi alalla pie-
nemmille toimijoille pienemman komission ja maltilisemman hinnankorotuksen. Johku-
jarjestelman tavoitteena on tuoda myyntiprosessiin niin sanotun fasilitoivan matkanjarjes-
taja- konseptin, joka tarkoittaisi sita, etta yrittajien ei tarvitsisi valttamatta itse rekisteroityd
matkanjarjestajiksi vaan palvelun tarjoajat voisivat hytdyntaa fasilitoivaa matkanjarjesta-

jaé silloin, kun paketti syntyy.
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Kilpailu- ja kuluttajaviraston edustaja Tom Vihosen ja Suomen matkatoimistoalan liiton
edustajien Heli Maki-Franti ja Paivi Laatikainen-Mattssonin asiantuntijahaastatteluissa
nousi esille, etta vaikka ennen lakimuutosta aiheesta keskusteltiin kiivaasti, on lakimuu-
toksen jalkeen toiminta ollut hyvin rauhallista. Lakimuutoksen myota on perustettu neuvot-
telukunta, jossa on mukana edustajia Tyo- ja elinkeinoministeriostd, Oikeusminiteridsta,
Kilpailu- ja kuluttajavirastosta seké alan ammattijarjestoisté, kuten esimerkiksi MaRa,
SMAL ja LAL ja heidan tapaamisessaan on todettu, etté lakimuutos ei ole aiheuttanut tois-

taiseksi suurempia ongelmia ennakko-odotuksista huolimatta.
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7 Pohdinta

Empiirisessa tutkimuksessa tavoitteena oli selvittdd, miten lakiuudistus on vaikuttanut
Suomessa toimivien pienempien matkailualan yritysten lilkketoimintaan, miten lakimuutos
vaikuttaa matkailupalvelujen myyntiin verkossa ja miten yritysten vélinen yhteistyo on la-
kimuutoksen myodta muuttunut. Liséksi tutkimuksessa selvitettiin sita, miten lakiuudistuk-
sessa uutena kohtana tullut korvaus lomanautinnon menetyksesta on vaikuttanut kulutta-
jien kayttaytymiseen. Tutkimusmenetelména kaytettiin asiantuntijahaastatteluja ja teema-
haastatteluja.

Laki matkapalveluyhdistelmisté on suunniteltu isoille matkatoimistoille, jotka myyvét suu-
rella volyymilla matkapaketteja ja yhdistettyja matkanjarjestelyja. Yksittaisia matkapalvelu-
ja tarjoavat yritykset ovat kokeneet lakimuutoksen haasteellisena ja elinkeinonharjoitusta
rajoittavana. Vuodesta 2017 lahtien oli jarjestetty lukuisia koulutuksia aiheeseen liittyen.
Siita huolimatta lakipykalat koettiin vaikeina ymmartaa ja koska selkeat esimerkit ja ohjeet
tulkinnasta puuttui, kokivat yrittdjat oman toimintansa osalta lakimuutoksen vaikutukset
epaselvina. Suomalaisilla yrittgjilla on lahtbkohtaisesti hyva tyémoraali ja tyd pyritdan aina
tekemaan saantdja noudattaen. Tama lakiuudistus, jota on ollut vaikea tulkita alan toimi-
joiden osalta, on aiheuttanut sen, etta yrittajat ovat muuttaneet toimintaansa sellaiseksi,
ettd eivat vahingossakaan joudun lain alaisuuteen. Toiset tarjoavat palvelujaan vain yri-
tyksille, toiset tarjoavat verkkokaupassaan vain omia alle 24 tuntia kestavia matkailupalve-
luja. N&in ollen heita ei voida luokitella matkanjarjestajiksi ja katsoa kuuluvan lain sovel-

tamisalaan.

Laki matkapalveluyhdistelmisté koskee matkapaketteja ja yhdistettyja matkanjarjestelyja.
Naistd matkapaketit ovat olleet selkeimmin ymmarrettavissa. Matkapaketti muodostuu,
kun asiakas ostaa kaksi erilaista matkapalvelua samalle matkalle, saman aikaisesti ja
matka kestaa yli 24 tuntia tai sisaltdd majoituksen. Yhdistetty matkanjarjestely ja click-
through-paketit ovat pienten yrittdjien osalta vaikeasti todennettavissa. Matkapaketin seka
click-through-paketin osalta asiakkaalle palvelun toteutuksesta vastaa rekisterditynyt mat-
kanjarjestaja. Yhdistetyn matkanjarjestelyn osalta, laki on hyvin vaikeasti tulkittavissa ja
pienempien yrittdjien osalta myds vaikeasti toteutettavissa. Minulle jai mygs itselle hieman
epaselvaksi, miten yhdistettyd matkanjarjestelyn toteutumista pitéisi tulkita nain pienem-
pien matkailupalvelun tarjoajien osalta. Yhdistelty matkanjarjestely ja sen kuuluminen lain
alaisuuteen, on kuluttajan kannalta hyva silloin, kun toinen palveluista on lento ja siihen
kytketdan erikseen majoitus tai autonvuokraus. Mutta pienen yrittdjan yhdistelmasta esi-

merkiksi majoitus ja naapuriyrittdjan luontoretki eivat sindnsa tarvitsisi kuluttajan suojaksi
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tiedonantoa, silla molemmat palvelun tarjoajat vastaavat omista tuotteistaan. Asiakas tus-
kin mydskaan tarvitsee vakiotietolomaketta yon yli kestavasta kotimaan matkasta. Naen
my06s hyvin epatodennakdisend, etta joku yhden henkilon yritys, esimerkiksi maatilamat-
kailua tarjoava yritys Suomessa tai ulkomailla, ndkee tarpeelliseksi kayttaa tydaikaa eri-
laisten tiedotteiden [AhettAmiseen. Maatilamatkailu on niin kausiluontoista ja usein myos
pienimuotoista, etta yrittajalle lisdantynyt byrokratia on enemman taakka, kuin mahdolli-
suus elinkeinonharjoittamiseen. Yrittdjan ndkokulmasta on taloudellisempaa lopettaa yh-
teistyd naapurin kanssa ja keskittyd tarjpamaan vain majoitusta. Tama taas johtaa siihen,
ettd alueellinen yhteistyd hiipuu ja matkustaja ei saa niin hyvaa palvelua, kun voisi olla
mahdollista saada.

Lakiuudistuksessa saadettiin kuluttajien turvaksi maksukyvyttdmyyssuoja. Tama tarkoittaa
kaytannossa sita, ettd rekisterdityneen matkanjarjestajan pitda asettaa toiminnalleen va-
kuudet. Vakuuden summa maaraytyy edellisen vuoden tuloksen ja tulevan vuoden arvioin
perusteella. Vakuuden summan pitaa kattaa 100 prosenttia asiakkailta ennakkoon perityt
maksut niista palveluista, jotka tayttavat matkapaketin, click-through paketin tai yhdistetyn
matkanjarjestelyn asettamat ehdot. Vakuuskaytanté on ymmarrettavaa suurille matkanjar-
jestdjille, jotka myyvat lentolippuja ja joissa yleisesti peruutusehdot ovat tiukemmat. Va-
kuuskaytantt on ohjelmapalvelun tuottajille kohtuuton. Suomessa on paljon pienia ja laa-
dukkaita alan toimijoita, joiden toiminta on hyvin kausiluontoista ja perustuu pitkalti siihen,
ettd palvelun toteutukseen palkataan erikseen tekijat, sen mukaisesti mita asiakas tarvit-
see. Yksityisyrittgjalla on vahan omaa henkilokuntaa, mutta voi olla paljonkin alan ammat-
tilaisia vakiohenkilokuntana, jotka kutsutaan tdihin tarvittaessa. Yrittajan on pakko peria
asiakkailta ennakkomaksut, etta voi varata ja vahvistaa tydvuoron tyontekijoille. Lain mu-
kaan yritykset, jotka tarjoavat yonyli kestavia matkapalveluyhdistelmia ja perivat maksut
etukateen, pitaa asettaa toiminnalleen vakuudet, maksaa rekisterdintimaksun, valvonta-
maksun sekéd vuoden 2019 alusta lahtien myos prosentti-perustaisen toimintamaksun.
Monelle yrittgjalle ndAma maksut ovat kohtuuttomat. Vakuudet takaavat kuluttajalle turvan,
jos yonyli kestavat palvelut peruuntuvat, mutta vakuudet eivat takaa palvelun laatua.
Mydskaan paivaretket, jotka voivat arvoltaan olla paljon enemman kuin matkapaketti tai
yhdistetty matkanjarjestely, eivat kuulu lain alaisuuteen ja néin ollen ei anna asiakkaalle

turvaa ennakkoon perityistéd maksuista.

Suomen matkailualan kasvu oli viime vuonna 4 prosenttia. Suurin osa matkailijoista vieraili
Lapissa, pddkaupunkiseudulla tai Jarvi-Suomessa. Nama alueet tunnetaan hyvin, mutta
muu Suomi on yha matkailijoille vieras. Nakyvyyden lisd&miseksi alueiden yrittgjien pitaa
tehdé aktiivisesti yhteistyota ja varmistaa, ettd matkailija ndkee ja kokee alueen erilaiset

palvelut ja siten lisdé alueen tuntemusta matkailijoiden kesken. Lakiuudistuksen pelattiin
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vahentavan yhteisty6ta muiden yrittdjien kanssa, mutta todellisuudessa yhteistyo ei ole
vahentynyt vaan yrittdjat kokevat, etta sita tehdaan vain jarkevammin. Yritys miettii tarkas-
ti kenen kanssa voivat tehda yhteistyotéa ja kenen palveluja voivat suositella. Yrittgjat teke-
vat yhteistyota sellaisten yrittdjien kanssa, joiden tyon laatu vastaa omia laatuvaatimuksia.
Jokainen yrittaja tietaa, etté ilman lakiuudistustakin, palvelun pitda toimia. Asiakas ei tieda
kenen vastuulla on mik&kin palvelu ja hanelle ei ole merkitysta silla, kuka palvelun todelli-
suudessa tarjoaa vaan asiakas kokee ne yhtena kokonaisuutena. Jos esimerkiksi kaksi
yrittdjaa tekevat yhteistyota siten, etta toinen yritys jarjestaa yon yli kestavan luonto-
opastuksen ja toinen yritys taukopaikalle ruokailun. Asiakkaalle taméa on kokonaisuus,
eika han valttamatta tieda, etta tekijoina on kaksi yritysta. Asiakkaalle on tarkeinta, etta
h&an saa vastinetta rahoilleen ja retki on onnistunut. Lain mukaan tasté yhdistelmasta
muodostuisi paketti, jos palvelut ostetaan samanaikaisesti esimerkiksi ostoskorin kautta.
Yrittajan nakokulmasta retki on veloitettava etukateen, koska muuten riski retken peruun-
tumisesta viime hetkella olisi liilan suuri. Toisen yrittajista pitéda voida varata retkelle era-
opas ja toisen pitaé voida varata retkelle ruoat ja ruoan valmistajat, joka johtaa siihen, etta
toinen yrittdjista pitaa olla rekisterditynyt matkanjarjestdja ja maksaa toiminnalleen vakuu-
det. Kun tata ajattelee asiakkaan nakokulmasta, niin riski retken epéonnistumiselle on
suurempi kuin riski retken peruuntumiselle sen vuoksi, etta yrittaja kesken kauden ajautui-
si konkurssiin. Vaikka lakiuudistus tehtiin kuluttajan suojaksi, ei tassa tapauksessa va-
kuuksista ole kuluttajalle suojaa. Onnistuneen retken takaa yrittdjien tahto tehda tyonsa

hyvin ja toisiinsa luottaen.

Verkkokauppa kuuluu hallitsevana osana matkailualan kehitykseen. Yritys ei enaa parjaa
alalla ilman verkkokauppaa. Ohjelmapalveluyritysten ndkdkulmasta verkkokauppa tarjoaa
mahdollisuuden saada omat tuotteet nakyviin. Selkeat tuotekuvaukset herattavat asiak-
kaan kiinnostuksen, edistavat yrityksen palvelujen nakyvyytta hakukoneissa ja mahdollis-
tavat kaupan toteutumisen. Verkossa tapahtuva ristinmyynti voisi kuluttajan silmin nayt-
taytyad yhdistettyna matkanjarjestelméana, mutta kun lain asettamia vaatimuksia tarkastelee
[Ahemmin, voidaan todeta, etta ristinmyynti ei tayta yhdistelman syntymiselle vaadittavia
osia, koska asiakas tekee aina sopimuksen suoraan sen yrityksen kanssa, joka vastaa

palvelun toteutuksesta.

Yrityksen omat varauskanavat on mahdollista saada erilaisille myyntialustoille myyntiin.
Tunnetut myyntikanavat kuten Booking.com ja TripAdvisor, joka on Bokunin myyntialusta,
dominoivat markkinoita ja moni pienempi yrittdja kokee, etta omat tuotteet on pakko laittaa
myyntiin myos isoihin kanaviin, turvatakseen oman elinkeinonsa. Valitettavasti matkailu-
palvelun toteuttajan oma rooli pienenee myyntikanavien kautta niin tunnettavuudessa kuin

myds taloudellisesti, koska kauppiaan hinnan paélle tulee myyntikanavan kate ja jotta
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hinnat eivat nousisi kilpailukyvyttdmiksi, pitda palvelun tuottajan laskea omaa katettaan.
Verkossa tapahtuva myynti on yrittdjalle edellytys, pystyakseen toimimaan matkailualalla
niin kansallisella kuin kansainvalisella tasolla, mutta se missa ja miten yrittja verkossa

haluaa olla nékyvissa, tulee yrittajan miettia tarkasti.

Ennen lakiuudistuksen voimaantuloa, mediassa keskustelua heréatti laajasti korvaus lo-
manautinnon menetyksesta, joka yleisesti kdannettiin mielipahakorvaukseksi. Aiheena
korvaus lomanautinnon menetyksesta oli herkullinen ja on varmasti aktivoinut tietyn asia-
kasryhman tekemaan herkemmin valituksia palvelun laadusta. Virkamiestasolla tdh&n
lakiuudistukseen ollaan suhtauduttu asianmukaisesti ja on tarkasti maaritelty ehdot, jotka
pitaa tayttya, ennen kuin matkailijoiden korvausvaatimus voidaan edes kasitella. Kaytan-
ndssa tama tarkoittaa sita, etta virheen havaittuaan matkailijan pitaa valittomasta kertoa
siité palvelun tarjoajalle ja antaa mahdollisuus virheen korjaamiselle. liman tata vaihetta,
asiakas ei voi edes hakea korvausta lomanautinnon menetyksesta. Suomessa tata laki-
uudistusta ei niiden yrittdjien tarvitse sen enempaa pelata, jolla toiminta on laadukasta ja
yrittajalla on tahtotila tehda tyénsa hyvin ja pitaa asiakkaat tyytyvaisina. Ne yrittdjat, jotka
eivat asiakkaistaan valita ja palvelunlaadulla aiheuttavat asiakkaalle mielipahaa, on syyta-
kin pelata lakiuudistusta, ellei halua muuttaa toimintatapaansa tai lopettaa toimintansa
kokonaan. Valitettavasti meilla on asiakkaita, jotka pahoittavat mielensa helposti. Yleensa
heidankin kanssa asiat saadaan korjatuksi jo paikan paalla asiasta keskustelemalla ja
tarvittaessa virheen hyvittamalla. Paljon suurempi riski yrittgjélle on mielensa pahoittanut
asiakas sosiaalisessa mediassa, kuin yksittiiset korvausvaatimukset. Kunhan viranomai-
set sailyttavat korvausvaatimukselle asetetut tiukat ehdot ja media jattaa herkullisen ai-

heen taka-alalle, ei tasta lakipykalasta tule Suomessa toimiville yrittajille taakka.

Opinnaytetydn aiheen valintavaiheessa minulla oli oletuksena, ettéa on paljon yrityksia,
jotka haluaisivat osallistua haastatteluun ja kertoa oman nakemyksensa lakiuudistuksen
vaikutuksista. Tutkimusvaiheessa olin yhteydessa 20 paakaupunkiseudun matkailupalve-
lun tarjoajaan joko sahkdpostitse tai puhelimitse ja naista yhdekséan osallistuivat haastatte-
luihin. Asiantuntijahaastatteluun kaikki, joiden osallisuutta toivoinkin, osallistuivat haastat-
teluun, mutta yrittdjien osalta osallistuminen oli haasteellisempaa. Voisiko yksi syy, miksi
yritykset eivat halunneet osallistua haastatteluun olla se, ettd ovat itse viela epavarmoja
lakiuudistuksen vaikutusten osalta ja eivat halua &8neen sanoa epavarmuuttaan, vaan
odottavat viela tarkempia ohjeita ja kaytdnnon esimerkkeja, joita voivat peilata omaan

toimintaansa, ennen kuin kertovat julkisesti oman kantansa.

Laki matkapalveluyhdistelmistéd on vaikuttanut palveluntarjoajien liiketoimintaan seka ne-

gatiivisesti, ettd myos positiivisesti. Erilaiset tulkinnat ovat luoneet epavarmuuden alan
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toimijoiden keskuuteen ja omaa toimintatapaa on lahdetty muuttamaan ilman, etta siihen
olisi ollut varsinaista tarvetta. Pelko joutua lain ja vakuuden piiriin vaikuttavat palvelun
tarjontaan. Alan elinkeinonharjoittajien pitaé tarkkaan miettia miten ja millaisia palveluja
toteuttavat seké& kenen kanssa tekevat yhteistyota. Sen sijaan etta elinkeinonharjoittajat
ovat rekisterdityneet matkanjarjestajiksi, he ovat supistaneet palvelujensa tarjontaa ja
tuottavat vain yhdenlaista matkapalvelua asiakkaille, eivatka halua endd samanaikaisesti
tarjota erilaisia matkapalveluyhdistelmia matkailijalle. Matkailupalvelujen myynti tapahtuu
suurelta osin verkkokaupan kautta ja elinkeinonharjoittajat myyvéat omassa verkkokaupas-
saan vain omia palvelujaan ja epavarmimmat toimijat eivat halua tarjoa omilla sivuillaan
edes nakyvyyttd yhteistyokumppaneiden tuotteille. Lakiuudistus puhuttaa alalla kovasti ja
elinkeinonharjoittajilla on omat tulkintansa siitd, miten lakia tulisi soveltaa kaytannossa.
Erilaiset tulkinnat ovat mahdollistaneet lain kierron, joka on aiheuttanut alan toimijoiden
keskuudessa eriarvoisuutta ja negatiivista suhtautumista lakiuudistukseen. Lakiuudistuk-
sen myo6ta alan kehittdminen koetaan haasteelliseksi. Lakiuudistuksen positiivinen vaiku-
tus on, etta jokaisen yrittajan pitaa nyt tehda ty6taén jarkevasti ja laadukkaasti, selviytyak-
seen alalla. Sanotaankin, etta samalla kun elinkeinonharjoittajien ty6 vaikeutui, se muutti

alaa myds ammattimaisemmaksi.

7.1 Kehittamis- ja jatkotutkimusehdotukset

Opinnaytetydn aiheena uusi laki matkapalveluyhdistelmista oli ajankohtainen, mutta sen
vaikutuksia alan toimijoihin oli vield kokonaisuutena liian aikaista tutkia. Lakiuudistus on
ehtinyt vaikuttaa vasta talvisesonkiin ja Suomen toinen matkailualalle merkittava kesase-
sonki, jai viela viime vuonna suurelta osalta lakiuudistuksen ulkopuolelle, koska uudistus
koski vain matkapalveluja, jotka ostettiin 1.7.2018 jalkeen. Oikeuskaytanteet tulevat parin
vuoden viiveelld, joten niidenkin osalta tutkimus oli liian aikainen. Jaana Ahola tutki opin-
naytetydssaan yrittajien valmiuksia uudelle laille koskien matkapalveluyhdistelmia ja mikéa
yrittajaa mietitytti ennen lakiuudistusta. Tassa opinnaytetyssa selvitin, miten yritykset
ovat kaytannon toteutuksessa tulkinneet lakiuudistusta ja huomioinut sen omassa toimin-
nassaan ja millaisia ohjaustarpeita yrittgjilla yha on. EU tasolla on suunnitelmissa toteut-
taa vuonna 2021 laajempi tutkimus direktiivin vaikutuksista. Ennen EU:n tasolla toteutet-
tavaa tutkimusta, olisi kansallisella tasolla hyva toteuttaa laajempi tutkimus lakiuudistuk-
sen vaikutuksista pienempien yritysten palvelun tarjontaan, jotta EU:n selvitykseen voi-
daan tuoda myos alan pienempien palveluntarjoajien &ani kuuluviin. Muutaman vuoden
kuluttua on saattanut joku korvausvaatimus edeta oikeuteen asti ja sen my6téd saadaan

myds oikeudellinen nékdkulma siihen, miten tata lakia tulkitaan.
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Jatkotoimenpiteena talle tutkimukselle kannustaisin KKV:ta avaamaan alustan, johon yrit-
tajat saavat anonyymisti esittédé kysymyksiaan ja kirjata esimerkkeja mielta askarruttavista
asioista. Naihin kysymyksiin ja esimerkkeihin vastaamalla yrittajat saisivat vahvistuksen

omalle toiminnalleen ja lakiuudistuksen vaikutukset nakyviksi. Monen haastateltavan osal-

ta nousi esiin epavarmuus siitd, onko varmasti tulkinnut lakia oikein.

7.2 Tutkimuksen luotettavuus ja eettiset ndkokulmat

Tutkimuksissa tavoitteena on jakaa luotettavaa tietoa lukijoille ja sen vuoksi tutkimuksen
tulosten tulkintaa pitaa pystya jollain tavoin arvioimaan. Kvantitatiivisessa tutkimuksessa
tulosten luotettavuutta tukee mittaustulosten toistettavuus, kun taas kvalitatiivisessa tutki-
muksessa on vaikeampaa todentaa tutkimuksen toteutus. Laadullisessa strukturoidutkin
kysymykset voidaan ymmartéaa eri tavoin ja sen vuoksi tulosten luotettavuutta on vaike-
ampi arvioida. (Hirsjarvi ym. 2010, 231-232.)

Tulosten tulkinnalla tutkija kertoo lukijoille analyysissa nousseita paékohtia ja tekemidan
johtopaatoksia. Tulkinnat pitaa pystya perustelemaan, silla tulkintaan voi haastattelutilan-
teessa vaikuttaa tutkijan omat ennakkokasitykset, seké haastateltavan ilmeet, eleet ja
puhetyyli. Suorat haastateltavien lainaukset vahvistavat tulosten luotettavuutta. Laadulli-
sessa tutkimuksessa tulosten luotettavuutta lisaa se, kun tutkija kuvailee tarkasti haasta-
teltavat, haastattelun toteutus ja tekee analysointivaiheessa tulosten luokittelun. (Hirsjarvi
ym. 2010, 229, 231-233.)

Haastattelutilanteissa nauhoitin jokaisen haastattelun ja jatin tietoisesti muistiinpanojen
teon haastattelutilanteessa pois. Haastattelut litteroin kokonaisuutena, jonka jalkeen pois-
tin niista taytesanat ja keskustelut, jotka eivat koskeneet tutkimusta. Koska yritysasiakkai-
den osalta kaikki eivat halunneet tuoda nime&éan esiin ja heidan haastatteluissa esiin
nousseet asiat olivat samalla linjalla asiantuntijahaastattelujen kanssa, jatin tietoisesti
kaikki yritykset anonyymeiksi, koska haastateltavien maaré oli niin pieni. Haastateltavien
yritysten edustajien "kipupisteet" oli jo hyvin asiantuntevien viranomaisten tiedossa ja vir-
kamiestasolla on tiedostettu, etta yrittdjat ovat joutuneet muuttamaan toimintatapojaan
lakiuudistuksen mydta. Tuloksien tulkinnoissa olen pyrkinyt kayttamaan asiantuntijahaas-

tateltavien suoria lainauksia.

7.3 Oman oppimisen arviointi

Opinnaytetyon aiheena uusi laki matkapalveluyhdistelmisté oli mielenkiintoinen, mutta
myds haastava. Aiheena laki matkapalveluyhdistelmista oli hyvin ajankohtainen ja viime

kesan medianakyvyyden perusteella minulla oli oletuksena, etta aihe olisi ollut enemman-
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kin esilla lain voimaan tulon jalkeen. Todellisuudessa aihe on ollut hyvin vahan esilla julki-
suudessa ja sen vuoksi tutkimuksen eteneminen oli hyvin "lumipalloefektin” kaltaista, eli
tietoa kertyi vaiheittain ja hyvin pitkalle alan yrittgjilté saatujen vihjeiden perusteella. Tieto-
perustan kirjoittamisessa vuoden 2018 matkailutulokset, jotka julkaistiin vasta huhtikuun
alussa, olivat tarke&ssa roolissa. Kolmen eri lain tulkitseminen kokonaisuutena oli vaike-
aa. Tiedon haku asiasanoilla nosti esiin hyvin erilaisia tulkintoja lakipykéalista ja niiden to-
teutuksista. Voin hyvin samaistua yrittajien rooliin siina, etta lain vaikutuksia on ollut vai-

keaa tulkita ja sen vaikutukset omaan toimintaan voi olla vaikea tietda varmuudella.

Aineistonkeruumenetelmana teemahaastattelut ja asiantuntijahaastattelut koin mielek-
kaiksi menetelmiksi ja muutaman ensimmaisen haastattelun jalkeen, ne sujuivat keskuste-
lun omaisesti ja oli helpompaa pysya tutkimuksen kannalta oleellisissa aiheissa seka esit-
taa taydentavia kysymyksia. Opinnaytetydprosessissa tietoperustan kirjoittamisen jaoin
pienempiin aihekokonaisuuksiin, koska lakipykalien tulkinta oli vaikeaa ja aikaa vievaa ja
koska ne oli helpompi hahmottaa pienemmissa osissa. Matkailuelinkeinosta ja matkailijoi-
den kayttaytymisesta I6ytyi paljon kirjallista materiaalia. Lakipykalien osalta internetista
|6ytyi paljon erilaisia tulkintoja, mutta niiden luotettavuuden kyseenalaistin ja koin, etta
erilaiset tulkinnat myds vaikeuttivat lain ymmartamista kokonaisuutena. Asiantuntijahaas-
tatteluissa sen sijaan lain tulkintaa tarkennettiin ja sen vuoksi koin tarpeelliseksi, etta hyo-

dynnan haastatteluja tietoperustassa kasitteiden avaamisessa.

Taman tutkimuksen hydty omaan tyohoni on merkittava, silla nyt koen, ettd omaan jonkin
tason asiantuntijuuden lain vaikutuksesta matkailualan toimijoihin ja lisdksi olen oppinut
paljon sdhkoisesta liiketoiminnasta ja sen merkityksesta matkailualalla. Naité tietoja tarvit-

sevat my6s meidan opiskelijat, tulevaisuuden ammattilaiset.
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Liitteet

Liite 1. Taulukko matkapakettien ja yhdistettyjen matkajarjestelyjen osalta

Matkapaketti

Ei matkapaketti tai yh-
distetty matkajarjestely

Yhdistetty matkajarjes-
tely

vahintdan kaksi erilaista
matkapalvelua yhdistetaan
yhdeksi paketiksi yhden mat-
kanjarjestajan toimesta ja
matka on kestoltaan yli 24
tuntia tai sisaltaa majoituk-
sen ja toinen palvelu on ar-
voltaan merkittava osa (25%)
yhdistelman arvosta.

Yksi tai useampi erilai-
nen matkapalvelu yhdis-
tettynd, mutta matka on
kestoltaan alle 24 tuntia
ja ei sisalla majoitusta ja
ei ole merkittdva osa
(25%) yhdistelman ar-
vosta.

Kaksi erityyppista mat-
kapalvelua, joista asia-
kas tekee erilliset sopi-
mukset, mutta elinkeino-
harjoittaja ohjaa palvelu-
jen hankinnassa

Kaksi palvelua, vaikkakin
erilliset sopimukset palvelun-
tarjoajien kanssa, mutta os-
tetaan yhdesta myyntipis-
teesta

Matkapalvelut ostetaan
likematkustamista kos-
kevan sopimuksen pe-
rusteella

Kahden erityyppisen
palvelun erillinen valinta
ja maksaminen, mutta
saman yhteydenoton
aikana

Palvelut markkinoidaan ja
niista veloitetaan yhteis- tai
kokonaishinta

Lisdmatkapalvelut vali-
taan vasta sen jalkeen
kun toisen palvelun suo-
rittaminen on jo alkanut

Taydentavan matkapal-
velun ostaminen 24 tun-
nin sisalla ensimmaisen
palvelun vahvistuksesta

Markkinoidaan matkapaketti-
na

Palveluyhdistelma, jossa
toisena on esim. lahjakortti,
eli palvelu valitaan my6-
hemmin

Ns. click-through-paketit,
joilla on kytketty verkkova-
rausmenetelma, jossa nimi,
maksutiedot ym. siirtyy
kauppiaalta A kauppiaalle B

Vastuu

Vastuu

Vastuu

Rekisteroitynyt matkanjarjes-
taja ja velvollinen asetta-
maan vakuudet

Jokainen palveluntarjoa-
ja vastaa oman palvelun
laadusta seké yrityksen
toiminnasta

Jokainen palveluntarjoa-
ja vastaa oman palvelun
laadusta seké yrityksen
toiminnasta.
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Liite 2. Haastattelun kysymykset asiantuntijoille

Byrokratia

Tiedonantovelvollisuus
Valvonta
Matkanjarjestajat
Kehittdmisehdotukset

-tiedotaminen suullisesti
vai Kirjallisesti

- Pienien yritysten
valvonta

- KKV:n tekemat
pistokoevalvonnat

- Lakipykalien kierto

- Lakimuutoksen
ongelmat ja aukot

Byrokratia

Matkailupalvelun
tarjoajat

-Lakimuutoksen
vaikutukset
toimintaan

-Verkkokauppa
-Yhteisty®
-Tulevaisuuden

\_  suunnitelmat

- Onko toiminnassa
tapahtunut muutos

-Verkkokaupan
mahdollisuudet ja uhat

- Yhteistyon toteutus ja
tulevaisuus

- Miten toimintaa tullaan
muuttamaan
/kehittam&an

Matkailija

-Kuluttajan
kayttaytyminen

- valitukset /
korvaukset

- Mielipaha

- Mielipahakorvaukset

- Peruutukset/
muutokset

- tietoisuus oikeuksista
ja velvollisuuksista

1. Miten tiedonantovelvollisuus on toteutunut kaytanndssa?

2. Miten alalla toimivia pienia yrityksia valvotaan?

3. Byrokratian pelattiin lakimuutoksen myoéta lisdantyvan, miten kaytanndssa ollaan
edetty?

4. KKV lupasi vuoden 2018 lopussa ja vuoden 2019 alussa toteuttaa pistokoemaises-
ti tarkastuksia yrityksiin, jotka eivat ole maksaneet vakuutta, mutta joiden toimin-
nan perusteella ehka pitaisi maksaa vakuudet? Toteutuiko valvonta ja millaisin tu-
loksin?

Miten yritykset pyrkivat kiertdm&é&n toiminnallaan lakipykalia vai pyritaanko?
Alan toimijat pyysivat viime vuonna selkeit& toimintaohjeita ja esimerkkeja lain
noudattamiselle, tehtiinko tallaiset ohjeet?

7. Kuinka paljon rekisteroityneiden matkanjarjestdjien maaré on kasvanut laki uudis-

tuksen jalkeen?
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8.

Uudistunut lakimuutos koettiin ennakkoon vaikeaksi, millaisia muutoksia viel& tarvi-

taan?

Matkailupalvelujen tarjoajat

1. Miten lakimuutos on vaikuttanut matkailupalvelujen tuottajien arkeen kaytannossa?

2. Onko ennakkomaksujen osuus pienentynyt?

3. Onko uusi taksilaki vaikuttanut oman kuljetusten toteutukseen ja sita kautta va-
kuuksien maksuun?

4. Miten lakimuutos on vaikuttanut alalla yhteistydhon muiden toimijoiden kanssa?
Tulevaisuuden matkailun trendi on individuaali matkailu ja nakyvyyden lisaéamisek-
si matkailupalvelujen myynti ja markkinointia tulisi lisaté verkossa? Onko verkko-
kauppa uhka vai mahdollisuus tdméan lakimuutoksen my6ta?

6. Kun asiakas ostaa palvelut verkosta ja muodostuu yhdistelma matkapalveluista,
miten kaytanndssa ilmoitus yhdistelman muodostumisesta toteutuu?

7. Millaisia neuvoja antaisitte alan toimijoille tulevaisuutta ajatellen?

Kuluttaja

1. Miten kuluttajien kayttaytyminen on muuttunut lakimuutoksen myéta?

2. Onko korvausvaatimuksia mielipahan menetyksesta tehty? Millaisia?

3. Kuinka hyvin kuluttaja on perehtynyt omiin oikeuksiin ja velvollisuuksiin?

4. Miten lakimuutos koetaan kaytannossa kuluttajan nakokulmasta?
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Liite 3. Haastattelun kysymykset matkailupalvelujen tuottajille

Matkanjarjestaja? Matkailupalvelujen Asiakas
kylla vai ei toteuttajan toiminta
-Lakimuutoksen
: . vaikutukset - oikeudet ja
Tiedottaminen toimintaan velvoliisuudet
_ Valvonta -Verkkokauppa - valitukset /
Kehittdmisehdotukset “Yhteistyd kor\.fa.ukset
\ -Tulevaisuuden - Mielipaha
\__ suunnitelmat
-fiedotam}gne'ﬁ. suu{l_isesti - Onko toiminnassa
val Kirjafisest tapahtunut muutos
- Byrokratia _Verkkokaupan - Ennakkotiedot
- Pienien yritysten mahdollisuudet ja uhat - Kayttaytymisen
valvonta muutos

- KKV:n tekemat
pistokoevalvonnat

- Yhteistyon toteutus ja
tulevaisuus

- Mielipaha case

- Miten toimintaa tullaan
- Lakimuutoksen muuttamaan
ongelmat ja aukot /Kehittam&an \
- . \
Matkanjarjestaja

1. Oletteko rekisterditynyt matkanjarjestgja ja maksanut vakuudet?

Ei -

a. Oletteko joutunut muuttamaan omaa toimintaanne laki muutoksen vuoksi?

b. Oletteko ajatelleet rekisteroityd matkanjarjestajaksi?

c. Miten toivoisitte, ettéa lakimuutosta viela kehitettaisiin?
Kylla

d. Miten lakimuutoksen myoéta byrokratia on muuttunut?

e. Miten KKV ja aluehallintovirasto valvoo alan toimijoita?

f. Miten koette valvonnan?

g. Lakimuutosten pelattiin lisddvan harmaan talouden kasvua, miten tdmé on
mahdollista?

h. Miten toivoisitte, ettd lakimuutosta vield kehitettaisiin?
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Alan toiminta

> WD

Millaisia palveluja tarjoatte asiakkaalle?

Kuinka paljon teilla on henkildkuntaa?

Millaisia ennakkomaksuja peritte asiakkailta? Sisaltyykd palveluihin kuljetuksia?
Tiedotevelvollisuus matkanjarjestgjalle on kasvanut, miten te annatte ennakkotie-
dot asiakkaalle suullisesti vai kirjallisesti?

Miten alalla yhteistyd on nyt muuttunut?

Toteutuuko ilmoitusvelvollisuus siiné tapauksessa, etta yhdistelma syntyy?
Tulevaisuuden matkailun trendi on individuaali matkailu ja nakyvyyden lisaéamisek-
si matkailupalvelujen myynti ja markkinointia tulisi lisaté verkossa? Onko verkko-
kauppa uhka vai mahdollisuus tdman lakimuutoksen my6ta?

Onko teilla kaytdssa verkkokauppa ja toimiiko sen yhdessa muiden palveluntarjo-
ajien kanssa?

Miten ndette matkailun kehityksen tulevaisuudessa? Miten elinkeinonharjoittajien

tulee kehittya parjatakseen alalla.

10. Koetteko lakimuutoksen hyvana vai huonona, miksi?

Asiakas

1.

o M 0N

Kuinka hyvin asiakas on tietoinen lakimuutoksesta ja sen tuomista oikeuksista ja
velvollisuuksista?

Miten tdma nakyy kaytanndssa?

Miten lakimuutoksen my6té peruutusten tai muutosten maara on muuttunut?
Miten uusi korvaus mielipahan menetyksestéd on néakynyt kaytdnnfssa?

Miten te miellatte tdméan korvauksen mielipahan menetyksestd, millaisessa ta-

pauksessa matkailija voisi hakea korvausta?
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