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1JOHDANTO

Suomessa on yli miljoona 65 vuotta tayttanytta henkiloa ja elakelaisia on enemman
kuin 0—-14-vuotiaita lapsia. Kesan ja syksyn 2012 aikana on mediassa kayty kiivasta
keskustelua vanhusten hoidosta ja esimerkiksi hoitajien riittavyydesta. Mediassa ei
kuitenkaan nay elakeldisten virkea joukko, joka muodostaa merkittavan kuluttaja-
ryhman erilaisten palveluiden suhteen. Virkeat eldkeldiset eivat ole vield vanhuksia,
mutta myos heilla on omat erityispiirteensa seka -tarpeensa, jotka erottavat heidat

muista asiakassegmenteista.

Samaan aikaan kun eldkeldisten joukko kasvaa ja yleinen hyvinvointi lisddantyy, mat-
kailuala on taynna haasteita. Perinteiset matkatoimistot ovat syrjaytymassa Interne-
tin palveluntarjoajien tieltda. Useimmat ostavat jo tottuneesti lentonsa ja hotellinsa
Internetista, jolloin turvalliset pakettiratkaisut eivat kiehdo seikkailunhaluista ja hin-
tatietoista kuluttajaa. Elakelaiset ovat kuitenkin arvoiltaan ja elamantavoiltaan erilai-
sia verrattuna muihin matkailun kuluttajaryhmiin. Ammattilaiset ja asiantuntijat us-
kovat matkailualan pelastuvan asiakaslahtdiselld tuotesuunnittelulla ja palvelumuo-
toilulla. Naiden molempien Iahtokohtana on kohderyhman elaman ja arvojen tunte-
mus. Siksi on syyta uskoa, etta tuntemalla eldkeldiset kohderyhmana paremmin,
matkatoimistoilla on mahdollisuus parantaa palveluitaan vastaamaan paremmin ela-

keldisten tarpeita.

Opinndytetyo tutustuu eldkelaisiin potentiaalisena asiakaskohderyhmana ja selvittaa
kvalitatiivisin tutkimusmenetelmin eldkeldisten ostokayttaytymista matkatoimistois-
sa. Tutkimus toteutetaan haastattelemalla Suomessa toimivien matkatoimistojen

edustajia. Tutkimuksen tarkoituksena on selvittda ja l10ytaa merkittavia tekijoita, jot-
ka vaikuttavat eldkeldisten ostokayttaytymiseen matkatoimistoissa. Tavoitteena on,
ettd tutkimuksen tuloksia voidaan hyoédyntaa myohemmin asiakaslahtoisessa tuote-

suunnittelussa ja palvelumuotoilussa.



2 TOIMEKSIANTAJA ELAKELITTO TAMPEREEN YHDISTYS RY

Opinndytetyon toimeksiantaja on Eldkeliiton Tampereen yhdistys ry. Se on yksi Eldke-
liiton 420 paikallisyhdistyksesta ja kuuluu Pirkanmaan piiriin. Kattojarjestona oleva

Elakeliitto on valtakunnallinen eldkeladisjarjest6 ja Suomen suurin yli 127 000 jasenel-
[aan. Eldkeliiton toiminta jakaantuu 20 piiriin. Jarjestdn tehtdvana on valvoa ikdihmis-
ten etuja seka tarjota palveluja ja yhdessaolon mahdollisuuksia jasenilleen. (Elakeliit-

to 2012.)

Edunvalvonta on jarjeston perustoimintaa, ja sitd tuetaan asiaankuuluvalla viestinnal-
Ia. Sen lisaksi Elakeliitolla on tarkea rooli sosiaalisessa palvelutoiminnassa, jolla tar-
koitetaan vapaaehtoistoimintaa, erilaisia vertaistukimuotoja ja sopeutumisvalmen-
nusta. Sopeutumisvalmennusta jarjestetdaan esimerkiksi uudessa elamantilanteessa.
Leskeksi jadneille on tarjolla Yhtakkia yksin -sopeutumiskurssi ja eronneille Erosta
ehedksi -sopeutumiskurssi. Eldkeliitto myos yllapitdd Lomakeskus Lehmirantaa, jossa
jarjestetdaan ohjelmallisia teemalomia, kursseja, koulutuksia ja muita tapahtumia.
Elakeliitto jarjestaa yhdessa piirien kanssa erilaisia liikkuntatapahtumia ja kulttuuri-
toimintaa. Paikallisyhdistysten toiminta koostuu monipuolisesti erilaisista kerhoista,

juhlista ja matkoista. (Elakeliitto 2012.)

Tampereen yhdistys ry. toimii nimensa mukaisesti Tampereella, ja silld on jasenia
240. Aktiivisia jasenia yhdistykselld on 60—-80, jotka osallistuvat toimintaan saannolli-
sesti. Yhdistyksen jasenten ikdjakauma on 60—90 vuotta. Yhdistyksen aktiiviset jase-
net tapaavat joka toinen viikko, pdaasiassa syksysta kevadseen. Kesdtauon aikana eli
toukokuun puolestavilista elokuun puoleenvaliin tehdaan yksi tai kaksi matkaa, joista
toinen on kesdteatterimatka. Yhdistyksen tarkoituksena on tuoda ihmiset yhteen,
silla monet jasenista ovat muuten yksindisia. Yhdistyksen jasenille on tarkeaa tavata

samanikaisia ihmisid, joiden kanssa voi kahvitella ja jutella. (Vainikka 2012.)

Tampereen yhdistyksella on monenlaista toimintaa, joka ehkaisee senioreiden syrjay-

tymista ja auttaa heitd arjessa parjaamisessa. Yhdistyksen jasenille on sadnnéllisesti



tarjolla luentoja esimerkiksi terveydestd, juridisten asioiden hoidosta ja vanhustyon
mahdollisuuksista. Lisdksi heille on tarjolla Tampereen kaupungin jarjestamaa koulu-
tusta tietokoneiden ja Internetin kayttoon. Yhdistys jarjestda jasenilleen 3-5 koti-
maan matkaa vuodessa, ja ulkomailla kdydaan kerran 1-2 vuoden valein. Ulkomaan
matkat suuntautuvat yleensa Viroon, jonka suosioon vaikuttavat sen laheinen sijainti
seka tunnettuus jasenten keskuudessa. Suosituimpia matkoja ovat padivamatkat, jotka
suuntautuvat erilaisiin kulttuurikohteisiin. Matkoilla kdydaan esimerkiksi tutustumas-
sa museoihin tai [ahiseudulla oleviin kohteisiin. Eldkeldisia miellyttavia kohteita ovat
esimerkiksi kirkot, Hyrsylan Mutka, Musiikkitalo, vanhat kartanot ja erilaiset teatterit.

Lisaksi yhdistys tekee matkoja kylpyloihin ja kay laivaristeilyilld. (Vainikka 2012.)

Tampereen yhdistyksen matkavastaavan, Marja Vainikan, mukaan (2012) yhdistyksen
jasenet ovat innokkaita matkustamaan ja he kysyvat hanelta usein, ettd “minne
mennaan seuraavaksi”. Yhdistyksen jasenistd on mukavaa matkustaa yhdessa ja tu-
tustua uusiin paikkoihin. Usein matkalle 1ahdon ratkaisee hinta, ja siksi matkoista
pyritaan tekemaan ohjelmasisalloltaan erilaisia. Osan matkoista yhdistys suunnittelee
itse ja varaa sitten kuljetuksen, mutta myds matkatoimistojen palveluita kdytetaan.
Matkatoimistojen valinnassa suositaan niitd, joiden kanssa on asioitu hyvalla menes-

tykselld jo vuosia. (Vainikka 2012.)

Tampereen yhdistys on opinndytetyon toimeksiantaja, koska sen mielesta on tarkeaa
edistad sanomaa eldkeldisista aktiivisina kuluttajina. Kaikki lisdantyva tieto eldkelai-
sistd ja heidan ostokayttaytymisestaan seka kulutustottumuksistaan edistdaa parem-
man palvelun saantia eldkeldisille. Tampereen yhdistyksen mielesta eldkeldisyhdistys-
ten ja matkatoimistojen yhteisty6 on hyvin tarkeas, silla useimmat eldkeldiset ovat
aktiivisia ja kuuluvat yhteen tai useampaan jarjestoon. Tampereen yhdistyksen toi-
veena on, ettd taman opinnaytetydn myo6ta yrityksilla on paremmat mahdollisuudet
perehtya eldkelaisiin kuluttajina ja sitd kautta mahdollisuus tarjota paremmin heille

soveltuvia palveluita.



3 AKTIIVISET ELAKEIASSA OLEVAT KAUPUNKILAISET

Tutkimuksen lahtokohteena ovat elakkeelle jaaneet kaupungissa asuvat ihmiset, jot-
ka viettavat aktiivista kolmatta elamaa. Selvyyden vuoksi heita kutsutaan eldkelaisik-
si, joka on yhdistava termi joukolle hyvin heterogeenisia ihmisia. Eldkeldisten jouk-
koon mahtuu monta erilaista ihmistyyppia, joiden psykologiset, sosiaaliset ja demo-
grafiset tekijat eroavat toisistaan. Tassa luvussa maaritellaan tarkemmin elakelaisia
seka heidan elamantyyliaan. Lisaksi puhutaan merkittavasta kasitteesta kolmas ika,

joka auttaa ymmartamaan iakkdiden kuluttajien markkinapotentiaalia.

3.1 Kolmas ika

Kolmannella idlla tarkoitetaan ihmisen tyévuosien ja varsinaisen vanhuuden valiin
jaavaa elamanvaihetta tai ajanjaksoa (Haarni 2010, 9). Kolmas ikd on muodostunut
kasitteeksi elinian pidentyessa ja hyvinvoinnin parantuessa niin, etta tyoelamasta
pois jaddessaan ihminen on vield seka fyysisesti ettd henkisesti toimintakunnossa.
Peter Laslett julkaisi teorian kolmannesta idsta vuonna 1989, mutta kasitteena kol-
mas ika on tullut esille jo 1950-luvulla. Laslettin teorian mukaan elama jakaantuu
neljaan eri elamanvaiheeseen: ensimmainen, toinen, kolmas ja neljas ikd. Ensimmai-
nen ika kuvaa lapsuutta ja nuoruutta. Toinen ikd on aikuisuus, jota maarittavat erilai-
set vastuun muodot. Kolmas ika on Laslettin teorian mukaan aikaa, jolloin ihminen
on vapaa aikuisian vastuullisuuden eri muodoista ja pystyy toteuttamaan omia suun-
nitelmiaan ja tavoittelemaan unelmaansa. Neljas ikd on vanhuus, jolloin ihmisen fyy-
sinen ja henkinen toimintakyky heikkenee ikdadantymisen myoéta ja lopulta johtaa kuo-

lemaan. (Jyrkdma 2003.)

Haarni (2010, 9) kuvailee Laslettin teorian mukaista kolmatta ikda vapauksien ela-
manvaiheena, jota luonnehtivat vapaus tyosta eli eldkkeelld olo, vapaus lasten kas-
vattamisesta, jonka tilalla on huoleton isovanhemmuus sekd usein myos vapaus raha-
asioiden murehtimisesta sdanndllisen eldakkeen ansiosta. Laslettin teorian mukaan
kolmatta ikaa elavalla ei ole vastuuta tai sitoumuksia mihinkdaan suuntaan vaan maa-

ilma on avoinna unelmien toteuttamiselle. Teoriaa onkin kritisoitu paljon olettamuk-



sesta, etta kaikki ovat riittdvan terveita ja vauraita toteuttamaan elitistisia keskiluok-
kaisia unelmia (Jyrkdma 2003). Haarnin (2010,9) mukaan kolmatta ikda voidaan pitaa
myos yksilon henkilékohtaisena kokemuksena. Yleensa elakkeelle jaavat ihmiset eivat
koe vield olevansa vanhoja tai vanhuksia, ja Haarnin tutkimuksen (2010) mukaan ih-
miset ovat myos positiivisesti yllattyneita siita, kuinka paljon mielekasta sisaltdoa hei-

dan on mahdollista saada elamaansa osallistumalla erilaisiin aktiviteetteihin.

Kolmas ikd on tyovuosien jalkeista toimintaa ja arkea. Toiminta on osallistumista ja
tekemista kodin ulkopuolella, esimerkiksi yhdistystoimintaa, harrastamista, vapaaeh-
toisty6ta tai omaehtoista kokoontumista. (Haarni 2010, 30—33.) Arki koostuu asiois-
ta, jotka rytmittavat paivittdista elamaa. Heinonen (2011) sanoo arjen olevan eldman
pienten perusasioiden toistumista, siind on paljon rutiinia mutta myos pienia ilon
hetkid. Arkeen kuuluu esimerkiksi paivarytmi (mihin aikaan on valveilla ja koska nuk-
kuu), ateriarytmi, paivittaiset askareet ja toiminta kotona. Lisdksi arkeen kuuluu ko-
din ulkopuolinen toiminta, kuten harrastukset seka ystavien ja sukulaisten tapaami-

nen.

Kolmas ika ei ole kasitteena tuttu kaikille, eika sen kayttod kuulu tavallisten kansalais-
ten sanastoon (Karisto & Konttinen 2004). Aihetta laajasti kasitellyt Karisto (2002)
myo0s kritisoi kasitteen kdyttda ja sen oikeudenmukaisuutta. On kyseenalaista, sopii-
ko kasite kolmas ika kaikkiin maihin, kaikkiin yhteiskuntaluokkiin ja onko se yhtenai-
nen niin kaupungissa asuviin kuin maalaisiinkin. On selvaa, etta maaseudulla asuvat
elakeldiset eldvat erilaista arkea verrattuna kaupunkilaisiin, koska esimerkiksi palve-
lutarjonta on erilaista. Karisto (2002) huomauttaa, ettd kasitteena kolmas ika saattaa
ihannoida vanhenemista ja eldakkeelle jaantia, antaa siita niin ruusuisen kuvan, etta
varsinainen vanhuus nahdaankin ahdistavana tulevaisuutena, jossa yksilon autono-
mia katoaa radikaalisti ja elama on kurjaa kunnes kuolema korjaa. Kolmatta ikaa ku-
vataan vaistamatta aina positiivisesti, vauhdikkaana ja aktiivisena elamanvaiheena ja
se asettaa paitsioon ne ihmiset, jotka eivat pysty tai halua elda taman ihannekuvan
mukaisesti. Kolmas ika on kuitenkin kasitteena tarkea, silla keski-ian ja selkedn van-
huuden viliin jadva ajanjakso tarvitsee maaritteen. Tassa opinndytetydssa puhutaan
selkeyden vuoksi eldkeldisista yhdistavana termina. Muita sopivia nimikkeita voisivat

olla esimerkiksi seniorikansalaiset tai ikdihmiset (Karisto 2002).



3.2 Harhakasitys eldkeldisista vanhuksina

Kolmatta ikaa elavat ovat noin 60—70-vuotiaita, melko terveita ja ennen kaikkea toi-
mintakykyisid ihmisid, jotka ovat jadaneet elakkeelle ian tai tyokyvyttomyyden vuoksi
(Haarni 2010). Kaytannossa ikarajat ovat hyvin liukuvia, koska myds Haarnin tutki-
muksessa (2010, 27) osa aktiivisista osallistujista oli yli 80-vuotiaita ja haastateltavien
keski-ika oli noin 68 vuotta. Gerontologien ja geriatrien mukaan vanhuus alkaa vasta
80:n ja jopa 85 vuoden idssa. Kun elakelaisilta tai elakeikaa lahestyvilta kysytaan kos-
ka vanhuus heidan mielestdan alkaa, vastaukset vaihtelevat paljon. Osan mielesta
vanhuus alkaa jo 60-vuotiaana, ja puolet ajoittaa vanhuuden alkamaan noin 65 ika-
vuoden paikkeille. Suurin syy tahan todennakdisesti on aiemmassa luvussa esitetty
totuus siita, etta ihmiset eivat tunnista kolmannen ian kasitetta, jolloin he eivat tieda,
miksi kutsua vaihetta keski-ian ja vanhuuden vaililla. (Karisto ja Konttinen 2004.) Kes-
ki-ikaa ei voi venyttaa loputtomiin, joten on luontevaa siirtya vanhuuden puolelle

vaikka ei itsedan vield vanhukseksi tuntisikaan (Haarni 2010, 9).

Vanhuus ndahdéaan yleisesti ottaen hyvin kielteisena asiana ja mediassa siitd puhutaan
kriittiseen savyyn, esimerkiksi “elakepommina” ja hyvinvointipalveluiden tarpeen
rajahdysmaisena kasvuna. Nama asiat ndhddan negatiivisina ja kansantaloutta hor-
juttavina, sen sijaan etta ne nahtaisiin elaman realiteetteina ja oikein ajateltuina
my0Os mahdollisuutena yhteiskunnalle. (Relander 2010.) My6s asiaa tutkineet Karisto
ja Konttinen (2004) seka Haarni (2010) ovat kiinnittaneet asiaan huomiota ja halua-
vat avata uuden nakokulman vanhenemiseen. Vaestdon vanhenemista ei pida nahda
pelkdstadn ongelmana, eikd vdaestonmuutosta voi ldhestya pelkdstaan talouden na-
kokulmasta, koska ne vaikuttavat kaikkien kansalaisten elamaan yksilon kokeman
identiteetin ja toteuttaman elamantyylin kautta. Kuten Karisto ja Konttinen (2004,
11) toteavat, vaeston idn pidentyminen ja niin sanotut ylimaaraiset elinvuodet ovat
yhteiskunnan saavutus, johon se on pitkdjanteisesti pyrkinyt parantamalla valtion

hyvinvointipalveluita.

Vanhenemiseen ja vanhoihin ihmisiin kohdistuvat negatiiviset ennakko-odotukset
vaikuttavat myds vanheneviin ihmisiin itseensa. Vanhenevien ihmisten ajatellaan

olevan karttyisia, arsyttavia, tylsia, heikkoja ja kykenemattomia jarkevaan ja tehok-



kaaseen toimintaan. Ndma negatiiviset stereotypiat heikentavat todistetusti vanhe-
nevien itseluottamusta ja kykya hallita omaa eldamaansa. (Coudin & Alexopoulos
2010.) Useimmat tuntevat syyllisyytta omasta vanhenemisestaan ja tuntevat velvolli-
suudekseen huolehtia itsestadan mahdollisimman hyvin, jotta heista ei tulisi ennenai-
kaista taakkaa yhteiskunnalle. Vanheneminen nahdaan kielteisena ilmiona lansimais-
sa, ja sitd vastaan halutaan taistella. Vanhenevat ihmiset esimerkiksi ponnistelevat
sailyttadkseen nuorekkuutensa ja toimintakykynsa mahdollisimman pitkdaan. He huo-
lehtivat kunnostaan urheilemalla, jaksamisestaan harrastamalla ja osallistumalla eri-
laisiin aktiviteetteihin kodin ulkopuolella ja pysyttelevat ajan tasalla trendien suh-
teen, jotta heita ei voida niin sanotusti syyttaa vanhuksiksi, jotka ovat yhteiskunnalle
taakka ja rasite. Samanikaiset eldkeldiset kilvoittelevat siitd, kuka on ikdisekseen nuo-

ri, terve ja hyvakuntoinen. (Haarni 2010, 11-12.)

Vuonna 2000 tehdyn tutkimuksen (Jyrkdama 2003) mukaan vanhenevat ihmiset (ial-
taan 57-85 -vuotta) kokevat velvollisuudekseen pitda huolta fyysisesta kunnostaan ja
olla mukana erilaisissa aktiviteeteissa. Lisaksi heille on selvaa, etta elakkeelld olo ei
saa olla tekosyy sille, ettei enda opettelisi uusia asioita. He myds tuntevat, etta eldke-
ldisid ei arvosteta yhteiskunnassa tarpeeksi. Samassa tutkimuksessa he listaavat
my0s vanhenemisen ja eldkkeelld olon mukanaan tuomia etuoikeuksia, kuten: oikeu-
den paattaa miten kayttda oman aikansa ja olla niin vanha kuin tuntee olevansa. (Jyr-

kdma 2003.)

Eldkeikaisia ei huomioida enda merkittavina kuluttajina, vaan kaikenlainen mainonta
suuntautuu yleensa nuoriin ja keski-ikaisiin (Karisto & Konttinen 2004, 16—17). Kuten
Relander (2010) terdvasti osoittaa, eldakeldiset ovat merkittdava ryhma kuluttajia ja
heille maksetut elakkeet halutaan tiiviisti pitda kansantalouden kierrossa mukana.
Kolmatta ikda elavat kuluttajat ovat pirteita, hyvakuntoisia ja kuluttamaan tottuneita
elakeldisia, jotka haluavat kdyttaa palveluita itsensd, lastensa ja lastenlastensa hyvak-
si, ostavat tavaraa ja kansoittavat niin teatterit kuin ruokakaupatkin paivasaikaan,
jolloin asiakkaita on vaikea muuten saada. Taman opinndytetydn ndakdkanta on, etta
kohderyhmana olevat elakeldiset eivat ole avuttomia vanhuksia. Kohderyhmana ole-

vat eldkeldiset nauttivat kolmannesta idsta aktiivisesti ja osallistuvat erilaisiin kodin
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ulkopuolella jarjestettaviin harrastuksiin ja tapahtumiin. He ovat merkittava kulutta-

jaryhma, jolle kannattaa tarjota raataloityja matkailupalveluita.

3.3 Kolmannen idn markkinapotentiaali

Suuret ikdluokat eli niin sanottu "elakepommi” synnyttda todennakdisesti uudenlai-
sen palvelukulttuuriin, jossa on potentiaalia monenlaiseen liiketoimintaan, jos yrityk-
set vain heraavat siihen ajoissa (Relander 2010). Aiemmissa luvuissa avattu kasite
kolmas ika tarjoaa selityksen sille, miksi my0s yritysten ja palveluiden tarjoajien on
otettava uusi ndakdkulma vaestén vanhenemiseen. Se koostuu kolmesta eri osateki-
jasta. Kyseenalaistamatta ensimmainen on kyseisen vaestoryhman koko, silla |ahi-
vuosina elakeikdan saapuvia on suurten ikdluokkien ansiosta paljon aikaisempaa
enemman. Vuonna 2003 Suomen vaestosta yli 65-vuotiatia oli 16 %, ja vuonna 2030

ennusteen mukaan yli 65-vuotiaiden osuus on 26 % (Nieminen 2005).

Toiseksi, kun suuret ikdluokat siirtyvat elakkeelle, he ovat aiempaa parempikuntoisia
ja aktiivisia elinvuosia on odotettavissa paljon aikaisempaa enemman. Tahan perus-
tuu koko kolmannen idn kasite. (Karisto & Konttinen 2004, 14.) Vuoden 2000 tietojen
mukaan 65 vuotta tayttavien miesten odotettavissa oleva elinaika on 15,5 vuotta ja
naisten 19,4 vuotta (Karisto 2002). Vuonna 2003 tehdyn tutkimuksen mukaan suo-
malaisilla 65-vuotiailla naisilla on taysin terveita elinvuosia edessdan 7,1 ja miehilla
hieman vdahemman, 6,5 vuotta (Penttild 2006). Kahden eri tutkimuksen tuloksia ver-
tailemalla voidaan todeta, ettd monilla korkeaan ikdan ehtineilld on jo erilaisia pitka-
aikaissairauksia, mutta se ei tarkoita, ettd heidan elaméanlaatunsa ja kykynsa esimer-
kiksi matkustella heikkenisi merkittavasti ennen 75 vuoden ikda. Penttilan (2006)
mukaan myos kulttuurilliset erot vaikuttavat siihen, miten ihminen kokee oman ter-
veydentilansa. Jos eldkeldiselld on esimerkiksi aktiivinen sosiaalinen elama ja hanella
on riittavasti ns. epavirallista apua saatavilla asioiden hoitoon, han kokee elaméansa

helpommaksi ja terveydentilansa paremmaksi.

Kolmas osatekija on kulttuurillinen ja siten ehka kaikkein merkittavin, joskaan ei niin
yksiselitteisesti tulkittavissa oleva. Nyt kolmannessa idssa oleva sukupolvi on Suo-

messa ensimmainen sukupolvi, joka loi varsinaisen nuorisokulttuurin 1960-luvulla.
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Sitd ennen nuoruus oli vain lyhyt vélivaihe siirryttdessa lapsuudesta aikuisuuteen,
mutta 1960-luvulla nuoruus alkoi venya muun muassa koulutuksen pidentymisen
myo6ta. Tuolloin syntyi nuorisokulttuuri, joka on lyényt omanlaisensa leiman sen ajan
ihmisiin. Nuorisokulttuuri on vaikuttanut elamantyyliin, makuihanteisiin, kulutustot-
tumuksiin, vapaa-aikaan ja koko yhteiskunnan talouteen. Nyt elakeikaan tulevat ih-
miset siirtyvat kolmanteen ikdan erilaisina ja erilaisin odotuksin kuin heita aiemmat
sukupolvet. Heilld on ennen kaikkea erilaiset asenteet, koska he ovat jo elamansa
aikana tottuneet kuluttamaan rahaa ja kdyttamaan palveluita toisin kuin aiemmat
sukupolvet. Kolmatta ikaa elavat eivat sulaudu vanhuksen rooliin eivatka hyvaksy
tulla kohdelluksi sellaisina, koska he ovat hyvakuntoisia, aktiivisia ja taloudellisesti
kyvykkaita. Heidan nuoruudestaan tuttu “forever young” -asenne on nyt enemman

totta kuin koskaan. (Karisto & Konttinen 2004, 14,43.)

Markkinoiden koko

Vuoden 2011 lopussa Suomessa oli 979 640 eli vajaa miljoona 65-vuotiasta tai sita
vanhempaa henkil6a (Tilastokeskus 2012). Vuonna 2009 tehdyn ennusteen mukai-
sesti vuoteen 2020 mennessa yli miljoonan idkkaan ihmisen raja on ylittynyt. Vuonna
2020 yli 65-vuotiaita ihmisia on Suomessa 1 290 143, joka on 22,9 % koko vaestosta.
Jo vuodesta 2010 alkaen Suomessa on ollut enemman yli 65-vuotiaita kuin 0-14-
vuotiaita. (Tilastokeskus 2009.) Aamulehti uutisoi 17.8.2012, ettd Suomessa on nyt jo
yli miljoona 65 vuotta tayttanytta. Miljoonan raja rikkoontui Tilastokeskuksen mu-
kaan heindkuussa ja maardsta noin 580 000 on naisia. Markkinoiden koko on Suomen
mittakaavassa merkittava, silla Suomessa oli heindkuussa 2012 vain hieman yli 5,4
miljoonaa asukasta. (Aamulehti 2012, A6.) Erityisen huomionarvoista on, etta tule-

vaisuudessa ikaantyvien maara kasvaa jatkuvasti.

Erityispiirteet

Vanheneminen ei ole tasa-arvoista, silla mitda vanhemmista ihmisista on kyse, sita
suuremmaksi kdy naisten osuus. Esimerkiksi otanta Kariston ja Konttisen (2004, 17)
tutkimuksesta paljastaa etta Lahdessa naisten osuus yli 75-vuotiaiden ryhmasta oli
71 % vuoden 2001 lopussa. Lisdksi on tavallista, ettd nainen vanhenee yksin, kun taas

miehet vanhenevat tavallisesti parisuhteessa elden. Voidaan olettaa, etta tuotetar-
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jonnassa on puutetta erikoistuotteista, jotka on kohdennettu yksin elaville ja matkus-

taville naisille.

Aiempaan viitaten ne eldkeldiset, jotka ovat aktiivisia kaikissa toimissaan myds kodin
ulkopuolella, esimerkiksi harrastamalla ja osallistumalla jarjestotoimintaan, ovat po-
tentiaalisia matkailutuotteiden ja -palveluiden kadyttdjida. Useimmiten kohderyhman
potentiaalisimmat asiakkaat asuvat kaupungeissa, koska Kariston ja Konttisen (2004,
16) tutkimuksen mukaan he tuntevat itsensa ikdistddn nuoremmaksi verrattuna sa-

manikaisiin, jotka asuvat maaseudulla.

Yksi erityispiirre, joka vahvistaa kasitysta eldkeldisista potentiaalisina matkailupalve-
luiden kayttdjina, on heidan unelmansa ja haaveensa. Kaikkein eniten ikaantyneet
haaveilevat maiseman vaihdoksesta ja matkailusta. Maiseman vaihdoksella tarkoite-
taan esimerkiksi muuttoa ulkomaille osa-aikaisesti tai kokonaan tai muuttoa maalle,
kesamokille tai lapsuuden maisemiin. Matkailu taas on haave, johon ndhdaan olevan
paremmat mahdollisuudet elakkeella ollessa, koska vapaa-aikaa on niin paljon
enemman. Osa ihmisistd haaveilee maailmanymparysmatkasta, osa taas lomasta
kotimaassa tai ulkomailla. Osittain myds matkaseuralla on merkitysta. Ihmiset halua-
vat matkustaa ldheisten ihmisten kanssa ja ndin myos viettaa heidan kanssaan
enemman aikaa. Unelmille on tyypillistd myos se, ettd nuoremmat sukupolvet haa-
veilevat ja uskaltavat kayttdaa enemman mielikuvitusta unelmiensa kuvailussa kuin
vanhemmat sukupolvet. Matkailusta haaveilevat niin miehet kuin naisetkin. (Karisto

& Konttinen 2004, 96-99.)

3.4 Elakeldisten elamantyyli

Lifestyle, joka suomennetaan elamantyyliksi, on Chaneyn (1996) mukaan ollut jo
vuonna 1996 liian yleisesti ja laveasti kdytetty termi. My0s Kariston ja Konttisen
(2004, 18) mielesta lifestyle liitetdan nykyaan lahes kaikkeen ja sen oikeaa merkitysta
ei kukaan sen tarkemmin pohdi. Elamantyyliryhmia muodostetaan esimerkiksi har-
rastusten, irrallisten asenteiden ja kulutuksen yksityiskohtien perusteella. Paljon lii-
kuntaa harrastavan elamantyylia voidaan kuvata esimerkiksi urheilulliseksi. Eldaman-

tyylia kasitteena paremmin kuvaava termi on elamantapa, joka kuvaa kokonaisvaltai-
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semmin yksilon asenteita ja tottumuksia, jotka vaikuttavat kaikkeen yksilon elamas-
sa. Elamantyyli on ne tavat ja tottumukset, jotka ihminen on sisdistanyt niin hyvin,
ettei niita yleensa edes kyseenalaisteta. Samaa elamantyylia noudattavien ihmisten
kesken tietyt toimintatavat ovat normaaleja eika niita kyseenalaisteta. Kariston ja
Konttisen (2004, 19) mukaan "elamantyyli ei kuitenkaan valttamatta ole niin jadhmeaa
ja hitaasti muuttuvaa kuin eldamantapa”, silla myds yksildlliset mieltymykset ja yleiset

trendit vaikuttavat elamantyylin muotoutumiseen.

Elakkeelle jadminen ja elakkeelld oleminen ovat suuria muutoksia, jotka vaistamatta
vaikuttavat yksilon arkeen. Elamantyyli ei valttamatta muutu eldkkeelle jadadessa,
koska esimerkiksi kulutustottumukset pysyvat usein hyvin samankaltaisina kuin ai-
emminkin. Nuoren opiskelijan tai tyossakayvan keski-ikdisen elamantyyli ja arjen
rytmi eroavat suuresti elakkeelld olevan elamantavoista ja arjesta. Suurimmat eroa-
vaisuudet ovat vapaa-ajan maarassa ja varallisuudessa. Elakeldisilla on enemman
vapaa-aikaa, koska heilla ei ole pakollisia menoja toisin kuin opiskelijoilla tai tyossa-
kayvilla keski-ikaisilla. Elakeldisten varallisuus on myds turvatumpaa, koska taloutta
eivat yleensa enaa rasita asuntolainat ja sdanndllinen kuukausitulo on taattu eldk-
keen ansiosta. Verrattuna opiskelijoihin, joiden tulonlahde on sidottuna suoritettui-
hin opintoihin, eldkelaisilla ei mydskaan ole velvollisuuksia eldkkeensa saamiseksi,
koska he ovat ansainneet sen tyOuransa kautta. Luonnollisesti pitda kuitenkin ottaa

huomioon, etta eldakkeen suurus saattaa vaihdella paljonkin.

Kuten muillakin ikdaryhmilld, eldkeldisten elamantapaa maarittaa usein erilaisten sosi-
aalisten kontaktien maara. Yksi ihminen osallistuu aktiivisesti erilaiseen toimintaan
kodin ulkopuolella, toinen keskittyy itsendiseen elamaan ja kolmannen elamantyyli
keskittyy perheeseen, sukuun, naapureihin tai ystaviin. Myds huonolla terveydell3 tai
yksindisyydelld voi olla suuri vaikutus siihen, millaiseksi elama kolmannessa idssa ke-
hittyy. (Haarni 2010, 30-32.) Eldkeldisia ei voida niputtaa yhdeksi homogeeniseksi
ryhmaksi pelkdstdan ian perusteella, mutta seuraavaksi kasitelldan tyypillisimpia hy-

vakuntoisten, elakkeelld olevien elamantyylia kuvaavia piirteita.
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Ajankaytto ja vapaa-aika

Elakkeelld olevat miehet ja naiset kayttavat aikaansa hieman eri tavoin. Eldakkeelle
jaadessa ajankaytté muuttuu, koska ansiotyohdn aiemmin kaytetyt tunnit vapautu-
vat. Niista yli puolet kdytetdan erilaisiin vapaa-ajan toimintoihin ja vajaa kolmasosa
kotitoihin. Lisaksi nukkumiseen ja ruokailuun kaytetty aika lisadntyy hieman, ja erityi-
sesti miehet ryhtyvat nukkumaan aiempaa enemman. Vapaa-aika lisddantyy noin kol-
mella tunnilla paivassa verrattuna ansiotydssa oleviin. Naisilla eniten aikaa menee
nukkumiseen, vapaa-aikaan ja kotitoihin. Miehilla jarjestys on toinen, eniten aikaa
menee vapaa-aikaan, sitten nukkumiseen ja kotitoihin. (Paakkénen & Niemi 2002,
63—-64.) Ikdantymisen myota kotitdiden sisalto ja niihin kaytetty aika muuttuvat. Mi-
ta vanhemmaksi ihmiset tulevat, sitd enemman he kayttavat aikaa ostoksiin, asioin-
tiin ja ruoanlaittoon. Raskaat tyo6t, kuten siivous, huoltotyot, muiden perheiden aut-
taminen, leipominen yms. vdhenevat idan myota, oletettavasti fyysisen kunnon hei-

kentyessa. (Paakkonen & Niemi 2002, 68.)

Paadkkosen ja Niemen (2002, 71-72) mukaan eldkelaisilla on varsinaista vapaa-aikaa
yli kahdeksan tuntia paivadssa. Eniten aikaa vuorokaudessa kaytetdan television katse-
luun, lukemiseen, lepailyyn ja seurusteluun tuttavien kanssa (puhelimitse tai tapaa-
malla). Aikaa kdytetdan myos liikuntaan ja ulkoiluun, keskimaéarin saman verran kuin
muukin vaestd. Miehet urheilevat jonkin verran enemman kuin naiset, mutta suku-
puolesta riippumatta terveyden ja toimintakyvyn yllapitaminen koetaan tarkeaksi ja
siihen kaytetdan aikaa. Elakkeelle jdddessa tyopaikan tyopaivan aikana tapahtuvat
sosiaaliset suhteet jaavat pois arjesta, mika vaikuttaa siihen, etta yksin vietetty aika
lisdantyy. Tata kompensoidaan kuitenkin usein osallistumalla jonkinlaiseen jarjesto-
tai harrastustoimintaan, jolloin arkeen saadaan sisaltoa ja kontakteja. Yli puolet suo-
malaisista elakeldisistad kuuluu johonkin yhdistykseen, ja saman verran osallistuu jon-

kin yhdistyksen toimintaan viikoittain tai useammin (Haarni 2010, 36).

Paivarytmi

Elakeldisten pdivarytmin stereotypiat pitavat melko hyvin paikkansa: aikaisin aamulla
ylos ja melko varhain illalla nukkumaan. Suurin syy tdhan on pitkan tyohistorian mu-
kanaan tuoma rytmi, josta on vaikea luopua vaikka olisikin mahdollisuus nukkua aa-

muisin pitempaan. Osa ikdantyvista karsii toki nukkumisvaikeuksista, jolloin rytmi
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saattaa poiketa valtavdestosta. Kuten aiemmin on todettu ajankdytosta, paivalla kay-

tetaan aikaa myds jonkin verran lepailyyn, useimmiten kello 13:n ja 16:n valilla.

Useimmiten eldkeldiset kayvat ostoksilla aamupaivisin, kello 9:n ja 12:n valisena ai-
kana. Ostoksilla kaymisen jalkeen syddaan lounasta, noin kello 11 tai 12. Kotity6t
tehdaan varsinaisena "tyoaikana” eli kello 7-17 valisena aikana ja ilta vietetaan tele-
vision daressa. (Padkkonen & Niemi 2002, 72—73.) Myo6s Haarni (2010, 60) totesi tut-
kimuksessaan, etta eldkelaisilla on tarve l0ytaa itselleen uusi mielekas paivarytmi,
kun tyburan maarittama arki paattyy. Heidan mielestdaan johonkin pitda menna ja
jotain pitaa tehda, kun on tottunut herdamaan aamulla ja lahtemaan liikkeelle. Aino-
astaan kotona oleminen ja kotitdiden tekeminen ei useimpia houkuttele, joten on

tavallista, etta eldkeldinen rakentaa itselleen aikataulun ja viikonpaiville rytmin.

Elakeldisten paivarytmi eroaa opiskelijoista ja tydssakayvista esimerkiksi siten, etta
he ovat liikkeelld eri aikoina. Paivisin liikkeellda ovat eldkeldiset, kotididit, koululaiset
tai muuten joutilaat, paivisin vapaat ihmiset. Opiskelijat ja tydikdiset ovat paivisin
kiinni velvollisuuksissaan, ja ostoksille ja harrastuksille on aikaa vain aikaisin aamulla
tai iltaisin toiden jalkeen. (Haarni 2010, 91-92.) Oma rytmi rakennetaan itselle sopi-
vaksi niin, etta osallistumista erilaisiin aktiviteetteihin on sopivasti. Useimmiten tama
tarkoittaa, etta kullekin arkipaivalle ohjelmassa on yksi meno. Se voi olla esimerkiksi
tanssitunti, uintia, sauvakavelya tai yhdistyksen kokous. Osallistumisesta ei haluta

ottaa stressid, vaan sen pitaa lisata yksilon hyvinvointia. (Haarni 2010, 130.)

Asuminen ja parisuhteet

Vuonna 1999 perhetutkimukseen osallistuneista yli 65-vuotiaista 48 % asuu puolison
kanssa ja 38 % asuu yksin. Tasta ryhmasta “yli puolet alle 75-vvuotiaista asuu puoli-
son kanssa, mutta vain joka seitsemas yli 85-vuotias”. (Paakkonen & Niemi 2002, 66.)
Tama selittyy luonnollisesti puolison kuolemalla, jolloin useimmiten naiset jaavat

asumaan yksin.

Vuodesta 1960 alkaen avioerojen maara Suomessa on lisdantynyt voimakkaasti ja
nykydan ihmiset eivat ole endaa samalla tavalla sitoutuneita elinikdiseen kumppanuu-

teen kuin aiemmin. (Kiiski 2011, 30—32.) Enenevissa maarin myods eldkeldisten jou-
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kossa on eronneita ihmisia. Kuitenkaan useimpien ihmisten laheisyydenkaipuu ja
rakkaudentarve eivat havia vanhenemisen myo6ta. Tahan kuuluu kliseisesti halu van-
heta yhdessa jonkun kanssa. Nykyaan on myds tavallisempaa etta vanhemmalla ialla
solmitaan toinen avioliitto. Syina tahan yleensa ovat ldheisyyden ja luottamuksen

korostaminen seka kumppanuuden esille tuominen. (Pankarinkangas 2011, 45.)

Toisten auttaminen ja vapaaehtoistyo

Eldkeldisten arkeen kuuluu kiintedsti toisten auttaminen. Padasiassa avun kohteena
ovat omat lapset ja lapsenlapset, tyypillisintda apua ovat lastenhoito ja ruoanlaitto.
Lisaksi autetaan sairaita sukulaisia tai tuttavia, heidan puolestaan kaydaan esimerkik-
si asioilla tai hoidetaan lemmikkieldimia. Naiset auttavat useammin lapsia ja ndiden
perheitd, kun miehet taas auttavat naapureita ja ystavia. (Paakkonen & Niemi 2002,
70.) My6s Haarni (2010, 31) toteaa ettd "arjen rooleista ja tehtavista kodinhoito ja
isovanhemmuus ovat monille tutkittaville itsestdan selva osa eldke-elamaa”. Vield
tydelamassa olevat isovanhemmat eivat todennakoisesti ehdi antaa lapsenlapsilleen
niin paljon aikaa kuin haluaisivat ja tilanne muuttuu vapaa-ajan lisaantyessa elakkeel-
le jaadessa. Isovanhemmat ovat monelle perheelle suuri apu esimerkiksi koulujen
loma-aikoina, jolloin vanhemmilla ei valttamatta ole mahdollisuutta ottaa koko ajaksi
lomaa.(Tiilikka, Suutarla & Kankkonen 2006, 18-19.) Matkailutuotteita eldkelaisille
tarjottaessa tulisi huomioida myo6s lomat, jolloin isovanhemmat matkustavat lasten-
lastensa kanssa. Talloin matkapakettien tulee yhdistaa komponentteja, jotka tekevat
lomasta miellyttavan seka nuorille etta vanhemmille osanottajille. Esimerkiksi lapsi-
parkkien tai jarjestetyn ohjelman osuus lapsille korostuu, jotta ikddantyneemmat iso-

vanhemmat saavat paivittain hengahdystauon lomallaan.

Vapaaehtoistyoksi voidaan maaritella tyo, jota tehdaan ilman palkkaa jarjeston hy-
vaksi tai organisoimana. Yleisimpia vapaaehtoistyon kohteita ovat elakelais-, uskon-
nolliset seka sosiaali- ja terveysjarjestot. Vapaaehtoistyota ovat esimerkiksi luotta-
mustehtavien hoito, rahankeruu, ystavapalvelu, toiminnan jarjestaminen jne. Noin
joka kolmannes elakeikaisista tekee vapaaehtoistyota. (Padkkonen & Niemi 2002,
71.) Osittain eldkelaisiltd myos odotetaan aktiivista osallistumista yhteiskunnassa,
osallistumalla kansalais- ja vapaaehtoistoimintaan, auttamalla muita ja tekemalla

palkatonta tyota. Syyna tdahan on, etta eldkkeelld ollessa ihmisillda on enemman aikaa
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ja mahdollisuuksia auttaa, ja useimmiten vapaaehtoistyohon osallistuminen on mie-
lekdsta toimintaa, joka antaa sen tekijalle paljon positiivista sisdltoa elamaan. Erilais-
ten tutkimusten mukaan sopivassa maarin vapaaehtoistydhon osallistuminen ehkai-
see masennusta seka hidastaa terveyden ja toimintakyvyn huononemista. (Haarni
2010, 33—-35.) Yhteiskunta ei halua eldkelaisten syrjaytyvan ja kokevan itseaan tar-

peettomiksi, kun virallinen tydssaolovelvoite paattyy.

3.5 Elakeldiset matkailijoina

Massamatkailu yleistyi 1970-luvulla ja on siten tuttua myds ikdantyvalle vaestolle.
Heilld on aikaa ja halua matkustaa, mika nakyy siina, etta "matkailu on yleistynyt
kaikkein nopeimmin jo eldkeidssa olevien tai sitad lahestyvien keskuudessa”. Suurin
osa ikaantyvista matkustaa vuosittain, niin kotimaassa kuin ulkomaillakin. Tutkimuk-
sen mukaan lahes 40 % tutkimukseen osallistuneista ikdantyneista oli kaynyt viimei-
sen vuoden aikana ulkomailla. Sekd miehet ettd naiset matkustavat, erityisia suku-
puolten vilisid eroja ei ole. (Karisto & Konttinen 2004, 147.) Isohannin ja Vihavaisen
(2011, 42—-44) tutkimuksen mukaan eldkeldiset matkustavat kotimaassa useamman
kerran vuodessa, vajaa viidennes matkustaa kotimaassa kerran kuukaudessa ja vii-
desosa useammin kuin kerran kuukaudessa. Suosituin ajankohta kotimaassa matkus-
tamiselle on kesa. Yli puolet vastaajista ilmoitti kotimaan matkan tavanomaiseksi

kestoksi 2-3 vuorokautta ja toiseksi suosituin kesto on 4-7 vuorokautta.

Kotimaassa matkustetaan melko tasaisesti kaikkialla ja yleensa myos reippaasti oman
kotipaikkakunnan ulkopuolella. Yksikdan kaupunki ei nouse ylitse muiden, mutta ylei-
sesti matkustetaan suurempiin kaupunkeihin ja Lapissa matkailukeskuksiin, kuten
Levi, Luosto ja Saariselkd. Pohjoismaiden yleisimpia kayntikohteita ovat Tukholma,
Haaparanta ja Hammerfest. Baltian maista Tallinna on suosituin, mutta myos Parnus-
sa, Saarenmaalla ja Tartossa vieraillaan paljon. Myos Venajalle matkustetaan, erityi-
sesti Pietariin ja Viipuriin. Keski-Euroopassa yksikddan maa tai kaupunki ei saa muita
suurempaa suosiota, mutta silti kaikkiin riittaa tasaisesti matkailijoita. (Karisto &

Konttinen 2004, 148-149.)
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Useimmat ikddantyneet eivat matkusta Etela-Eurooppaa kauemmaksi. Sielld kohteet
ovat yleensa Espanja ja Kreikka saarineen, mutta matkakohteena saattaa olla myds
Portugali, Italia, Kypros tai Turkki. Suomalaiset matkustavat kuitenkin ympari maail-
maa ja myos ikaantyvilla on kokemuksia mitd kaukaisimmista ja erikoisemmista koh-
teista. Tosin vain muutama harva on ehtinyt Australiaan tai Uuteen-Seelantiin, en-
nemmin matkustetaan Yhdysvaltoihin tai Keski-Amerikan maista Meksikoon, Kuu-

baan tai Dominikaaniseen tasavaltaan. (Karisto ja Konttinen 2004, 149.)

Mielenkiintoista on, etta kaupungissa asuvat ikdantyvat matkustavat herkemmin ul-
komaille kuin kehyskunnissa tai reuna-alueilla asuvat. Kaupungissa asuvat rohkene-
vat ulkomaille matkustaessaan myos kokeilla kaukaisempia kohteita. Myos sosioeko-
nominen status vaikuttaa matkakohteiden valinnassa, esimerkiksi yrittajista 40 % on
matkustanut tutkimusta edeltdneen vuoden aikana Euroopassa (mukaan lukien Ve-
naja, pois lukien Suomi, Pohjoismaat ja Baltian maat) kun taas maatilan emannista
vain 8 % on uskaltautunut Pohjoismaiden ja Baltian ulkopuolelle. Ylemmista toimi-
henkildista 16 % on samana ajankohtana matkustanut Euroopan ulkopuolella kun
tyontekijoista vain 3 % on padassyt muihin maanosiin. Ylemmissa sosioekonomisissa
luokissa matkustetaan enemman Suomen ulkopuolella kuin Suomen sisalla. (Karisto

ja Konttinen 150-151.)

Isohannin ja Vihavaisen (2011, 45-47 ) tutkimuksen mukaan suurin osa eldkeldisista
suunnittelee kotimaan matkansa noin 1-3 kuukautta ennen matkan ajankohtaa. Tyy-
pillista elakelaisten matkustuskayttaytymiselle on, ettd matkojen suunnitteluun kay-
tetddn huomattavan paljon aikaa ja hetken mielijohteesta matkalle ei |ldhdeté. Koti-
maan matkaan eldkeldiset kayttavat mielelldadan 101-250 euroa ja toiseksi suosituin
vaihtoehto on 251-500 euroa, jota noin kaksi viidestd tutkimukseen vastanneesta
pitdd hyvana lomakassana. Yleisimmat motiivit eldkeldisten kotimaassa matkustami-
seen ovat virkistys ja rentoutuminen, sosiaalisten suhteiden ylldpitaminen, lomailu
seka liikunta. Sosiaalisten suhteiden yllapitaminen viittaa erityisesti lyhytlomilla ta-
pahtuviin sukulaisten ja ystavien tapaamiseen. Matkailutuotepakettivaihtoehdoista
elakeldisia kiinnostavat eniten rentoutus- ja hyvinvointipaketit, kulttuuripaketit, lii-
kunta- ja aktiivilomapaketit seka tanssi- ja viihdepaketit. (Isohanni ja Vihavainen

2011, 48-50)
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4 IKAANTYVAT KULUTTAJINA

Bergstromin ja Leppasen (2007, 97) mukaan kuluttajista on olennaista tietdaa heidan
arvonsa, asenteensa seka elamantyylinsa. Naiden lisdksi olennaista tietoa ovat faktat
ostokyvysta, ostotavoista seka ostohalusta. Edellisessa kappaleessa esiteltiin ikaanty-
vien elamantyyli seka esimerkiksi markkinoiden koko. Tassa kappaleessa perehdy-
taan lyhyesti teorioihin, joilla ikdantyvia kuluttajia voidaan maaritella. Lisdksi pereh-
dytaan heidan kulutus- ja ostokayttaytymiseensa. Koska ikaantyvan vaeston osuus on
kasvava ja merkitys yhteiskunnan taloudelle suuri, on olennaista kiinnittada huomiota

siihen, miten tama ryhma kayttaytyy kuluttajina.

Kuluttajatutkimuksen piirissa on ymmarretty, etta kuluttajakayttaytymista tutkittaes-
sa tutkimuskohteena on oltava koko yksilon elama, ei pelkastaan yksilo tassa ja nyt,
joka tekee kulutusvalintansa jarkiperaisesti eri vaihtoehtoja harkiten (Uusitalo 2008,
405). Yksilon kuluttajakdyttaytymiseen ei vaikuta vain sen hetkinen elamantilanne ja
tarve, vaan opitut tavat ja eletty elama vaikuttavat yksilon valintoihin lapi elaman.
Tasta syysta ikaantyvien kuluttajien keskuudessa on menossa suuri muutos verrattu-
na aiempaan. Sotavuosien sukupolvien kayttaytymista ja kuluttamista leimaavat
niukkuus, pula-aika ja jatkuva sdadstaminen. Nykyaan kolmatta ikaa elavat ja siihen
tulevat ovat paasseet jo yli jatkuvasta pula-ajan kauhusta, joskin heidan kayttayty-
mismalleihinsa vaikuttavat todennakdisesti myos heidan vanhemmiltaan opitut kayt-
taytymismallit ja arvot. Totuus on kuitenkin, ettd eletty elama ja opitut tavat ohjaa-
vat kuluttajakayttaytymista [api elaman, joten jo nyt ikdantyvat kuluttajat kayttavat
aiempaan verrattuna entistd enemman farkkuja ja juovat Coca-Colaa. Tasta syysta
palveluidentuottajien tulee muokata omia kasityksidan ikaantyvista kuluttajina ja

tuottaa heille sopivia palvelukokonaisuuksia. (Carrigan 1998, 44.)

Ikadntyvia kuluttajia pidetdan yhteiskunnassamme yleisesti passiivisina. Heihin ei
kiinniteta riittavasti huomiota yleensa siita syysta, ettd ikdantyneiden oletetaan ole-
van heikosti ostovoimaisia tai ostovoimansa menettaneita (Lampikoski & Lampikoski

2000, 83). Lisaksi Lampikoski ja Lampikoski (2000, 92—93) listaavat kirjassaan ikdan-
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tymiseen liittyvia myytteja, jotka pohjautuvat Ostroffin vuonna 1994 esittamiin vait-

teisiin. Yleisia harhaluuloja ikdantyvista kuluttajista ovat mm. seuraavat vaittamat:

e |kaantyneet eivat kokeile uusia asioita.
e |kaantyneiden henkiset kyvyt ovat laskussa.
e Useimmat ikadntyneet karsivat heikosta terveydesta.

e |kddntyneet pysyttelevat omissa oloissaan omiensa parissa.

Lisaksi vallalla on kasitys etta ikdaantyvat pitavat itseaan vanhoina, mika jo edellisessa
kappaleessa tyrmattiin. Myytti siitd, ettd ikddantyneet eivat olisi tarkea kuluttajaryh-
ma, kariutuu jo aiemmin kappaleessa Markkinoiden koko esitettyihin lukuihin siit3,
kuinka vaeston ikdarakenne kehittyy ja kuinka paljon enemman tulevaisuudessa on
kuluttajia, jotka voidaan luokitella kategoriaan ikaantyvat. Yksi yleisimmista myyteis-
ta on, etta kaikki ikdantyvat olisivat samanlaisia. Luonnollisesti tdma ei pida paik-
kaansa, kuten ei myoskaan pida paikkaansa yleistys siita etta kaikki teini-ikdiset olisi-
vat samanlaisia. Jokaisen tallaisen, yleensa idan mukaan kategorioidun, ryhman sisalla
on jokaisen yksilon omat arvot ja asenteet, jotka maarittavat tarkempia kayttayty-

mismalleja.

Arvot ja niiden kehitys

Yksilon maailmankuva koostuu hanen tiedoistaan ja kasityksistaan itsestdaan, muista
ihmisista ja ymparoivasta maailmasta. Olennaisesti tahan kuuluvat arvot ja asenteet.
Arvot ohjaavat ihmisen ajattelua, valintoja ja tekoja. (Bergstrom & Leppédnen 2007,
105.) Arvot ovat yksildlle erittdin tarkeita silld ne ovat hdanen elaméassaan vakaita,
pitdvat kulttuuria ylld ja ovat ylipaatansa inhimillisen olemisen perusedellytyksia.
Yksilo oppii elamadnsa kantavat arvot yleensa jo lapsuudessa mutta ne myos muok-
kautuvat elaman eri vaiheissa, kuten esimerkiksi tyoelamassa. Yleensa yksiléo omak-
suu ne arvot, jotka ovat vallalla hanen omassa kodissaan, lahipiirissaan seka ne kult-
tuurilliset normit, jotka tulevat yksilon identiteettiin ymparistosta. Asiaa paljon tutki-
nut Puohiniemi vaittda kuitenkin, ettei arvoilla ole suurta merkitysta kuluttajakayt-
taytymisessd. Hanen mukaansa ”suurin osa kulutusvalinnoista tehdaan rutiininomai-
sesti ja vain aidoissa valintatilanteissa aletaan pohtia arvoja.”’(Lampikoski & Lampi-

koski 2000, 56.)
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Puohiniemi on luonut suomalaisen arvoanalyysinsa pohjalta kuusi erilaista kuluttaja-
ryhmaa: altruistit, sdilyttdjdt, hedonistit, itsendiset, egoistit ja eriytymdttomdt. lkaan-
tyvien kuluttajien sanotaan useimmiten kuuluvan ryhmaan sdilyttdjdt. Suomalaisista
noin 29 % kuuluu tdhdn ryhmaan ja he ovat sitoutuneet tapoihin, kulttuuriin seka

uskonnon arvoihin. Heille on tarkeaa: turvallisuus, mielenrauha seka kitkaton kanssa-

kdyminen muiden ihmisten kanssa. (Lampikoski & Lampikoski 2000, 56-57.)

Yhteiskunnan muuttuminen, esimerkiksi lisddntynyt koulutus ja sen tason paranemi-
nen, muuttavat arvoja ja asenteita. Lisaksi arvomaailmaan vaikuttaa suuresti meneil-
Iaan oleva taloussuhdanteen vaihe. Taloudellisen taantuman ja laman aikana ihmiset
tekevat erilaisia valintoja kuin talouden nousukaudella. Yleensa taantuman aikana
kulutus ja elama yksinkertaistuvat, ja arvot pehmenevat. Esimerkiksi ostoksia teh-
daan harkitummin, eldamanlaadun hyvana kokemiseen vaikuttavat ymparistén puh-
taus, tyon mielekkyys seka hyvat ihmissuhteet. Luonnollisesti myds kotikeskeisyys ja
ns. intohimoharrastaminen lisdantyvat. Tama tarkoittaa, etta yksilé panostaa asioi-
hin, jotka ovat Iahinna sydanta ja jotka tuottavat hyvaa oloa, sen sijaan etta jatkuvas-
ti kokeiltaisiin ja haettaisiin uutta sisaltoa elamaan. (Lampikoski & Lampikoski 2000,

58-59.)

VALS - luokitus

Yksi kuluttajien erilaisia arvoja ja elamantyyleja kasitteleva luokitusjarjestelma on
VALS, Values and Lifestyles. Tdma on suomennettuna arvot ja elamantyylit. “VALS
yhdistaa yksilon arvomaailman ja hanen elamantyylinsa yhdeksan VALS-kategorian
puitteissa. ” (Lampikoski & Lampikoski 2000, 50.) Kuluttajat luokitellaan kolmeen eri
ryhmaan, joiden sisalla ovat alaryhmat. Paaryhmat eurooppalaisten kuluttajien kes-
ken ovat ulkoisesti ohjautuneet, sisdisesti ohjautuneet ja tarpeen ohjaamat. (Lampi-
koski & Lampikoski 2000, 50-51.) Ikadntyvia l6ytyy varmasti jokaisesta VALS-luokasta
mutta yleisimmat ryhmat ovat todennédkadisesti ulkoisesti ohjautuneiden ryhmasta

mukautujat seka sisaisesti ohjautuneiden ryhmasta sosiaalisesti tietoiset.
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Sistdisesti
ohjautuneet

KUVIO 1. Kuluttajien luokitus VALS:n mukaan. (Ks. alkuperdinen kuvio: Lampikoski &

Lampikoski 2000, 51)

Mukautujat, joita kutsutaan myos sopeutujiksi, ovat henkil6ita, jotka mukautuvat

vallitseviin olosuhteisiin ja perinteisiin. Mukautujien ryhma on suuri, silla se kattaa

noin kaksi kolmesta aikuisesta, prosentuaalisesti 38 %. Tahan ryhmaan kuuluvat ”pi-

tavat muita ihmisia arvojensa ja kdytoksensa ohjenuorana. Sosiaaliset paineet vaikut-

tavat siten, ettd normien noudattaminen on melko yleista. ” (Lampikoski & Lampi-

koski 2000, 50.)

Sosiaalisesti tietoisia kuluttajia on kaikissa ikdryhmissa ja yhteensa heita on 11 %.

Sosiaalisesti tietoiset huomioivat yleensa ekologiset seikat kuluttamisessaan aktiivi-

sesti, minka lisaksi he orientoituvat sosiaalisesti. Heille on tyypillista, etta kulutus

ilmentaa yksinkertaisuutta, sopeutuvuutta, pehmean teknologian arvostamista seka

tietynlaista perinteiden sailyttamista. Ryhmaan kuuluvat pyrkivat elamaan yksinker-
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taista elamaa, joka ei ole niin kulutuskeskeista. Heille eldman tulee olla sekd sisdisesti

ettd ulkoisesti rikasta.

4.1 Ikdantyvien ostovoima

On yleinen harhaluulo, etta elakeldisilla ei ole ostovoimaa. Taman vuoksi heita ei ole
ikina aikaisemmin noteerattu merkittavana kuluttajaryhmana. Useimmat tilastot ker-
tovat kuitenkin, etta eldkkeelld olevien ostovoima on yli 80 % tyodssakdyvien ostovoi-
masta. Suurin osa pitkdaikaistalletuksista seka sijoituksista on ikdantyvan vaestén
hallinnassa. lkdaantyneita kutsutaan usein omistajasukupolveksi, koska mahdolliset
lainat on jo maksettu takaisin ja se mitd omistetaan, on omissa nimissa. Mielenkiin-
toinen on myds Tilastokeskuksen tieto vuodelta 1997, jonka mukaan miljoonaperin-
not menevat valtaosin hyvin ikddantyneelle vaeston osalle, useimmiten naisille. Nyt
kolmannessa idssa oleville ja siihen pian tuleville on tyypillista, etta he ovat itse luo-
neet itselleen koulutuksellisia ja taloudellisia resursseja. He hakevat aktiivisesti ta-
loudellista turvallisuutta, joten vaikka he ovat tottuneet kuluttamaan enemman kuin
heita edeltavat sukupolvet, he edelleen sddstavat seka harkitsevat rahankayttoaan

tarkemmin kuin esimerkiksi nuoret. (Lampikoski & Lampikoski 2000, 83—85.)

Eldkeldisten keskuudessa tulonjakautuminen on epatasaista. On yleista, etta kulu-
tusmahdollisuudet seka -tarve vahentyvat palkkatulojen pienentyessa eldaketuloiksi.
(Lampikoski & Lampikoski 2000, 83.) Eldakeldisten varallisuuden epdtasainen jakauma
heijastaa koko Suomen vadeston yleistilannetta. Vuonna 2009 nettovarallisuus on ol-
lut korkeimmillaan 55—-64-vuotiaiden ryhmassa, 65 ikavuoden jalkeen nettovaralli-
suus vahenee asteittain mutta yli 75-vuotiaat ovat silti huomattavasti varakkaampia
kuin alle 44-vuotiaat. Joka kymmenennen nettovarallisuus on negatiivinen lainojen
takia. (Térmalehto 2012.) Vaikka ikdantyvien tulot pienenevat eldkkeelle jaddessa,
heilld on silti useimmiten varallisuutta, jota he voivat tarpeen vaatiessa realisoida.
Tormalehto (2012) selittda ikdantyvien nettovarallisuutta mm. silla, ettd ikddantyvat
sukupolvet omistavat usein oman asuntonsa lisdksi sijoitusasuntoja ja vapaa-ajan
asuntoja. Lisaksi heillad on talletuksia, muuta rahoitusvarallisuutta sekéd olemattomat
velat. Myos Carrigan (1998, 46) vahvistaa taman. Varallisuuden kertymiseen vaikut-

tavat edelld mainittujen lisdksi syntymakohorttien ominaisuudet, kuten suhtautumi-
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nen riskiin, perinnonjattémotiivit ja kulutustottumukset. Naiden lisdksi myds muu-
tokset kotitaloudessa, kuten avioero tai leskeksi jaaminen muuttavat nettovaralli-

suuden maaraa. (Tormalehto 2012.)

Yksiloiden sadstamiskayttaytymista kuvataan usein elinkaarihypoteesin viitekehyksel-
1. "Yksinkertaisen elinkaarihypoteesin mukaan yksilé maksimoi koko elinidan hyotya
siten, etta resurssien, tulojen ja saadun perinndn, nykyarvo on yhta suuri kuin kulu-
tuksen keskiarvo.” Tama tarkoittaa sitd, etta yksilo pyrkii tasaamaan kulutuksensa
vastaamaan elinkaaren tulojen vaihteluita. Kuten aiemmin mainittu, on tavallista etta
tulotaso kasvaa keski-ikaan saakka ja elakkeelle siirryttaessa tulotaso laskee. Saasta-
misen avulla yksilo siis tasaa kulutusta vastaamaan elinkaaren vaihteluita. Taman
perusteella voisikin siis olettaa ettd saastaminen lakkaa tai kaantyy laskusuuntaan
yksilon jaddessa eldkkeelle. Elinkaarihypoteesin mukaan “nuorena otetaan lainaa,
keski-ikdisena sadstetddn ja vanhana puretaan saastot”. (Riiheld & Sullstréom 2008,

65.)

Tutkimustuloksien mukaan tama ei kuitenkaan pida taysin paikkaansa ja elinkaarihy-
poteesia onkin kritisoitu siitd, ettd on eparealistista olettaa ihmisen haluavan tai pys-
tyvan kuluttamaan vakiomaéaran jokaisessa elamantilanteessa. Esimerkiksi eldakkeelle
jaadessa tyohon liittyvat kulut jaavat pois, kuten matkustaminen ja tyévaatetus, mut-
ta ikdantyessa terveyden heikentyminen tuo uudenlaisia menoeria talouteen. Tutki-
mustuloksista on my0s selvinnyt, ettd sadstaminen kasvaa elakeikddn saakka mutta
silti elakkeelld saastoja ei valttamatta ruveta kdyttamaan. Kaytanndssa saastaminen
ei siis vahene eldkkeella ollessakaan. Jos yksilo on tottunut varautumaan pahimpaan
tai suunnittelee jattavansa perintdd, se vaikuttaa myos kulutuskdyttaytymiseen. (Rii-

helad & Sullstrom 2008, 76.)

4.2 Ikadntyvien ostokayttdytyminen

Ikdadntyvat ihmiset ovat Lampikosken ja Lampikosken (2000, 90) mielestda vihemman
innostuneita tuoteuutuuksien kokeilemisesta ja ostamisesta kuin nuoriso. Useimmilla
tuotealueilla he kuuluvat innovaatioiden mydhdisiin omaksujiin. Yleisesti taman aja-

tellaan johtuvan ikdantyvien ihmisten asenteista. Heista tuntuu, ettd heilld ei ole
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enaa tarvetta uudelle, koska vanhoilla keinoilla parjaa ihan hyvin. Osittain syy loytyy
myo6s vanhenemisen myota tulevasta oppimiskyvyn hidastumisesta. Oppimiskyvyn
hidastuminen aiheuttaa sen, ettad ikaantyva tulee jossain maarin epaluuloiseksi erilai-
sia uutuuksia kohtaan, erityisesti jos ne ovat teknisesti monimutkaisia. Hitaat omak-
sujat ottavat innovaation kayttéonsa keskimaaraista pitemman ajan jalkeen. He ovat
harvoin mielipidejohtajia, joten heihin ei myoskdan panosteta uutuustuotteen mark-
kinoinnissa samoin tavoin kuin edelldakavijoihin. (Lampikoski & Lampikoski 2000,
185.) Tama tukee teoriaa siitd, ettei ikdantyviin juurikaan kohdisteta selkeitda markki-

nointitoimia.

Poikkeuksen innovaatioiden mydhdiseen omaksumiseen muodostavat kuitenkin tur-
vatuotteet ja kdytannon arkea helpottavat apuvalineet. Esimerkkeja tallaisista tuot-
teista ovat esimerkiksi turva-avaimet, helposti avautuvat ovet, turvahalyttimet ja
ikkunamekanismit, joihin ylettyy helposti. Kdytannossa kaikille elamaa helpottaville
innovaatioille on ikdantyvien keskuudessa kysyntaa. Osittain laaja kysynta selittyy
myo0s silld, etta turvainnovaatioiden kayttoonotosta tai ostamisesta tekee usein paa-
toksen laakarit tai omaiset, ei ikddantyva itse. (Lampikoski & Lampikoski 2000, 91,

184.)

On kuitenkin syyta olettaa, etta tulevaisuudessa ikaantyvat kuluttajat eivat vierasta
enaa niin paljon uutta teknologiaa. Syy tdahan on se, etta tulevaisuudessa kolmanteen
ikddn saapuvat, ovat jo talla hetkella sinut erilaisten teknisten laitteiden ja viestimien
kanssa. Luonnollisesti ikdantyessa uusien innovaatioiden omaksuminen hidastuu
mutta jo olemassa oleva kokemuspohja nopeasti kehittyvasta teknologiasta, auttavat
sopeutumista myos vanhetessa. (Karisto & Konttinen 2004, 140.) Tahan liittyy olen-
naisesti myos ikdantyvan tuntema velvollisuus siitd, ettd hdanen tulee olla pystyva ja
kyetad eldamaan ajan hermolla myo6s vanhetessaan. Useimmat ikdantyvat kokevat ta-
man velvollisuudekseen ja he usein kilpailevat siitd, kuka on nuorekkain ikdisekseen.
(Haarni 2010, 11-12.) My6s Isohannin ja Vihavaisen (2011, 51) tutkimus tukee kasi-
tysta eldkeldisten teknologiaosaamisesta. Puhuttaessa eldkeldisten tiedonsaannista

liittyen matkakohteeseen, jo toisella sijalla informaatioldhteend on Internet.
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Eldkeldisten tiedonsaanti eri ldhteistd koostuu seuraavasti:

1. Lehdet 25%
2. Internet 20 %
3. Matkatoimistot 17 %
4. Ystavat ja tuttavat 15 %
5. Messut ja myyntipadivat 13%

Ostoherkkyys ja varsinainen tarve kuitenkin pienenevat ikdannyttdessa. Suurin syy on
elakkeelle jaadessa varsinaisten tulojen pieneneminen, joka tekee yksilén varovai-
semmaksi oman kuluttamisensa suhteen. Isohannin ja Vihavaisen (2011, 52) tutki-
muksen mukaan matkakohteen valintaan vaikuttaa eniten juuri hinta, sitten sijainti ja
lopuksi majoitusmuoto. lkddantymisen mukanaan tuoman varovaisuuden lisaksi elak-
keelle jadminen ja ikdadantyminen muuttavat kulutustottumuksia, esimerkiksi siksi etta
tydmatkustus ja tyovaatteet jadvat pois. Ikadntyvat myos sydvat yleensa vahemman
kaloritarpeen vahenemisen vuoksi ja tdma vahentdaa euromaaraista kulutusta ruoan
suhteen. Toisaalta taas terveyden heikkeneminen aiheuttaa uusia kustannuksia eri-
laisten palveluiden tarpeen lisddantyessa. Kulueria aiheuttavat esimerkiksi lddkkeet,
sairaanhoitajien, terveyskeskuksien ja kodinhoitajien palvelut. (Lampikoski & Lampi-

koski 2000, 90; Tuorila 2007, 166.)

Ikadntyvien kuluttajien profilointi on vaikeaa, silla niin sanotut perinteiset kasitykset
ikaantyvista kuluttajina eivat enda pida paikkaansa. lkddantyvat yksilot eivat muodosta
yhtenaista ryhmaa vaan suuren joukon sisalla on erilaisia alaryhmia, jotka eriytyvat
toisistaan idn, elaméanvaiheen, tulojen, arvojen, elamantapojen ynna muiden kulu-
tukseen liittyvien tekijoiden suhteen. (Tuorila 2007, 166.) Carrigan (1998, 46—48) l6y-
si aiheeseen ja siihen liittyviin tutkimuksiin tutustuessaan mm. seuraavanlaisia kes-
keisia tunnusmerkkeja ikdantyvan vaeston ostokayttaytymisesta. lkdantyva vdaesto on
yleensd hyvin brandiuskollista, he ostavat tuttua ja turvallista. Toinen tutkimus osoit-
taa kuitenkin ristiriidan. Sen mukaan ikdantyvat kuluttajat eivat yleensa viitsi valittaa
kokemistaan epdkohdista tuotteiden valmistajille tai palveluntarjoajille. He mie-

luummin vaihtavat tuotemerkistd toiseen jos ovat tyytymattomia.
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My0s Isohannin ja Vihavaisen (2011, 52) tutkimuksen mukaan brandiuskollisuus on
valintaan vaikuttavana tekijana heikoimmalla sijalla. Kun ikddntyva etsii mieleistaan
tuotetta markkinoilta, han kiinnittaa yleensa huomiota mukavuuteen, luotettavuu-
teen, hyvaan palveluun seka laadukkuuteen. Tuorilan (2007, 167) vahvistaa edelld
mainitun tiedon sanomalla: ”ikdantyminen asettaa tiettyja vaatimuksia laadun suh-
teen”. Turvallisuustekijat ovat olennaisia ja kuluttajien ostopaatosta helpottamaan
yritysten tulisi tarjota riittavasti vertailukelpoista aineistoa hinta- ja laatukysymyksis-

ta.

On epaselvaa, tuntevatko nykyiset markkinoijat ja yritysten tuotekehittelijat ikaanty-
van vaeston. Tutkijoiden keskuudessa ikdantyville kuluttajille suunnattu markkinointi
on ollut kiinnostuksen kohteena 1990-luvulta noin 2000-luvun puolivaliin saakka.
Taman jalkeen julkaisujen maara on laskenut merkittdvasti ja vuosina 2010 ja 2011
aiheesta on julkaistu vain muutamia yksittaisia artikkeleita. Jarkevaa syyta tutkimuk-
sen hiipumiselle ei pitdisi olla, silld jokaisen ikdluokan on sanottu olevan oman aikan-
sa ja vallitsevien olosuhteiden tuotos. Tama tarkoittaa etta jokainen uusi ikdantyva

sukupolvi eroaa jollain tavalla edellisista. (Muller 2011.)

Lampikoski ja Lampikoski (2000, 90) totesivat, etta ikddantyvat eivat sopeudu helposti
muutoksiin. Tuorila (2007, 167) vahvistaa taman, mutta hanen mukaansa se johtuu
siitd, etta talla hetkelld ja tulevaisuudessa kolmatta ikdaa elavat “ovat tieto- ja itsepal-
veluyhteiskuntakehityksen myota kasvaneita osaavia ja vaativia kuluttajia”. Heidan ei
tarvitse enda sopeutua ja he ovat tottuneet siihen, ettd yhteiskunta vastaa heidan
tarpeisiinsa. Aiempaa aktiivisempi elamantapa, kohtuullinen varallisuus ja suuri kiin-
nostus omaan hyvinvointiin johtavat siihen, etta varallisuutta ollaan valmiita kaytta-
maan oman hyvinvoinnin lisddmiseen. Voidaan olettaa, ettd sama periaate ilmenee
myo0s yleisesti tuotteita ja palveluita ostettaessa. Niiden tulee miellyttaa suuresti ku-
luttajaa ja lisdta hyvinvointia, jotta ikdantyva kuluttaja harkitsee ostavansa. Carrigan
(1998, 47) ehdottaa, ettd syy siihen, miksi markkinoijat luulevat ikddntyvan vaeston
olevan vaikeasti miellytettdavaa on se, etta he kuluttajaryhmana antavat vahemman
palautetta. Tuorilan (2007, 170) mukaan taas ikdantyvien miellyttdminen ja heille

tuotteiden ja palveluiden myyminen ei ole helppoa siita yksinkertaisesta syysta joh-
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tuen, ettd vastapuolella on analyyttinen ja jo kaiken elamansa aikana nahnyt kriitti-

nen kuluttaja.

Myds ikaantyvalle vaestolle tehoaa parhaiten markkinoinnissa vuorovaikutussuhteen
korostaminen. Tuotteita ei enaa markkinoida pelkkien fyysisten ominaisuuksien pe-
rusteella vaan sen mukaan, mita tuote antaa yksilolle ja kuinka kuluttaja voi muokata
tuotteen mieleisekseen. Tuotteen ostamisessa ei ole enaa kyse yhdesta transaktios-
ta, jossa tuote vaihtaa omistajaa rahaa vastaan, vaan monipuolisesta vuorovaikutus-
suhteesta, josta on kaikille osapuolille hyotya. Carrigan (1998, 47) uskoo ettd ikaan-
tyvien kuluttajien ostokayttaytymiseen vaikuttaa paljon se, minkalaisia vuorovaiku-
tussuhteita he kohtaavat ostoskdaynneilldan. Kohtaamisen luonne, vuorovaikutus se-
ka se, kuinka sitoutunut toinen osapuoli on tilanteeseen, vaikuttavat olennaisesti
ikddntyvan vaeston ostokokemukseen. Tata tukee se, kuinka nykyaan asiakaspalvelu-
koulutuksessa korostetaan asiakkaan aitoa ja inhimillista kohtaamista. Asiakas tulee
kohdata ihmisend, jolle on tarkoitus tuottaa hyva mieli ja mahdollisuuksien mukaan

auttaa ongelmanratkaisussa, jos asiakas ongelmansa esiin tuo.

Isohannin ja Vihavaisen (2011, 55) tutkimus vahvistaa edelld mainitut asiat. Eldkelai-

sille asiakassuhteen yllapitamisen kannalta tarkeina koetut asiat ovat:

Ystavallinen ja henkilokohtainen asiakaspalvelu
Palvelun tasmallisyys, nopeus ja vastuullisuus
Erikoisedut jasenille

Asiakkaan muistaminen osto- ja asiointikertojen valilla

LA S

Kanta-asiakastilaisuudet

Lisaksi kun eldkelaisilta kysyttiin heidan tarkeina pitamiaan asioita matkustuskoh-
teessa, niin korkealle sijalle nousivat palvelun sujuvuus seka henkilokunnan ammatti-
taitoisuus. Muita tarkeita asioita ovat majoitustilojen viihtyvyys ja tilavuus seka siis-
teys. Vihemman tarkeita asioita ovat esimerkiksi oheispalvelujen hintataso, ymparis-
toasioiden huomioonottaminen sekd majoitustilojen riittava varustelu. (Isohanni ja

Vihavainen 2011, 56.)
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Asiakastyytyvaisyyden sanotaan muodostuvan kolmesta osatekijasta: yrityksen ky-
vystd kohdata asiakkaan tarpeet, asiointikokemuksen sujuvuudesta ja asioinnin miel-
lyttavyydesta. (Tyytyvadinen asiakas on edellytys yrityksen menestykselle 2009.) Carri-
gan (1998, 47) ehdottaa myds, ettad vuorovaikutussuhteet ostotapahtuman aikana
ovat ikaantyvalle vaestolle hyvin tarkeita siksi, ettda useimmat heista korvaavat nailla
kontakteilla perinteista sosiaalista kanssakdaymista. Esimerkiksi jos yksilolla ei ole
enaa perhetta tai puolisoa, ja muu sosiaalinen aktiivisuus on heikentynyt, muodosta-
vat ostotapahtuman yhteydessa kdydyt vuoropuhelut merkittavan osan viikon kon-

takteista.

Erityispiirteita

Ikadntyvista kuluttajista perilla olevat yritykset tietavat, etta he kuluttajaryhmana
eivat ole impulsiivisia ostajia, jotka ostavat paljon harkitsematta. Siksi he panostavat-
kin tuotteisiin, jotka ovat ns. varmasti menevia tuotteita ikdantyvan vaeston keskuu-
dessa. Naihin tuotteisiin kuuluvat esimerkiksi ruokatuotteet ja aiemmin mainitut ar-
kea helpottavat apuvialineet ja keksinn6t. Aktiiviset eldkeldiset, jotka ovat tyoelaman-
sa aikana tottuneet ulkona syémisen kulttuuriin, ovat todennakdisia jatkamaan tata
myo0s ikdadntyessaan. He myos mielellaan vievat esimerkiksi lapsenlapsiaan syomaan.
Heidan odotuksiinsa kuuluvat terveelliset ruoat, pienemmat ja vihemman maustetut

annokset, jotka ovat edullisia. (Lampikoski & Lampikoski 2000, 243.)

Kaytanndssa ikadntyvien mieltymysten tunteminen on yritykselle suuri kilpailuvaltti.
Ruoassa terveellisten ravintosisaltojen lisaksi myos aistinvarainen miellyttavyys on
tarkead. Uusissa tuotesuunnitteluissa kiinnitetdan erityistda huomiota pakkauksiin.
Ikaantyville kuluttajille kohdennettujen tuotteiden tulee olla helposti avattavia seka
tulkittavia, erilaiset varikoodit ja isot tuoteselosteet helpottavat myds muiden kulut-
tajien arkea. (Luova 2012a.) Noin 90 % tuotevalinnoista tehddan pakkauksen perus-
teella ja yleensa kauppalistaan kirjoitetaan vain halutun tuotteen yleisnimi, kuten
jauheliha tai maito. 70 % brandivalinnoista tehd&dan vasta kaupassa, jolloin pakkauk-
sen selkeys ja miellyttavyys silmaan ovat isossa roolissa. Erityisesti ikdantyvat ovat
tottuneet ostamaan tiettya tuotetta ja onkin tarkeaa, ettei pakkauksen ulkonakoa
muuteta lilan nopeasti liian radikaalisti, jolloin kuluttaja ei enda tunnista tuotetta.

Kuluttajat assosioivat eri varit pakkauksissa tiettyihin mielleyhtymiin. Jos puuropak-
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kauksessa on kaytetty pinkkia, sen oletetaan siséltdvan vadelmaa tai mansikkaa. Jos
pakkaus on heledn oranssi ja viittaa appelsiineihin, silloin tuotteen odotetaan pirista-
van. Hyvin erottuvat ja selkeat pakkaukset houkuttelevat ikdantyvia ostamaan. (Luo-

va 2012b.)

Useimpien mielesta ikdantyvat ovat haasteellinen kuluttajaluokka. Esimerkiksi vaate-
teollisuuden mielesta ikdantyminen on ongelmallista. Trendien ja vaatteiden ei aja-
tella olevan ikaantyville yhta merkityksellisia kuin esimerkiksi nuorisolle. Usein luul-
laan, etta muoti ei kiinnosta. Lisaksi kuvitellaan, etta ikaantyvien “vaatevalintoja oh-
jaavat vain tarkoituksenmukaisuus ja muut kaytannon nakoékohdat seka kenties jos-
takin kaukaa periytyvat kauneuskasitykset”. (Karisto & Konttinen 2004, 144.) Ikaan-
tyvat kuluttajat jakaantuvat yleensa kahtia, niihin, jotka pukeutuvat suositusten mu-
kaan ja kuluttajiin, joiden pukeutumistottumukset ovat vakiintuneita ja vaikeasti
muutettavissa. Lisdksi vaateteollisuuden mielesta on harmillista, jos ja kun kuluttaja
vahentaa radikaalisti vaateostoksilla kiymistaan jaadessaan eldkkeelle. Jotkut ajatte-
levat, ettd ikddantyminen tuo tullessaan konservatiivista asennoitumista ja valinpita-
mattomyytta pukeutumisen suhteen. Tahdn voidaan heijastaa aiemmin esiteltya teo-
riaa siita, ettd useimmat ikaantyvat tuntevat parjaavansa silla mita heilld on ja jatku-

vaa tarvetta uudelle ei ole.

On kuitenkin syyta olettaa, ettd tamakin on muuttumassa. Kolmanteen ikdaan saapu-
massa olevat aktiiviset, suhteellisen varakkaat ja merkittavasti elamankokemuksia
omaavat ikaantyvat, pitavat kiinni aktiivisesti sosiaalisesta elamastaan ja kulttuuri-
riennoistaan. He haluavat pukeutumisellaan korostaa nuorekkuutta seka tyylikkyytta,
joka tuo mukanaan vetovoimaisuutta ja arvovaltaa. (Lampikoski & Lampikoski 2000,
253.) Ikadntyvat eivat halua korostaa vanhenemistaan mutta toisaalta he tiedostavat
ongelmat, jotka syntyvat jos he yrittavat pysya ikuisen nuoruuden muotissa. lkdanty-
vat pyrkivat suosimaan klassisia ja ns. ajattomia vaatteita, mutta jotkut kokevat myos
taman ongelmalliseksi. Monille on vaikeaa l6ytda omaan tyyliin sopivia vaatteita,
jotka ovat tyylikkaita ja tayttavat myos henkilokohtaiset mieltymykset, jotka usein
ovat saaneet alkunsa kyseisen yksilon nuoruudesta ja silloin vallinneista muotisuun-

tauksista. (Karisto & Konttinen 2004, 144-145.)
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Kaikista naista faktoista voidaan todeta yhteenvetona, ettd ikdantyvat ovat kuluttaji-
na yhta haasteellinen kohderyhma kuin mika tahansa muukin ryhma. Heidan erityis-
piirteensa ja elamantyylinsa tulee ehdottomasti ottaa huomioon tuotesuunnittelus-
sa. Eldkeldisten erityispiirteet tekevat heista haluttuja asiakkaita yrityksille, jotka tar-

joavat nimenomaan tarpeita vastaavia palveluita.

5 ASIAKASLAHTOINEN TUOTESUUNNITTELU

Asiakaslahtoinen tuotesuunnittelu on nykyajan yrityksille itsestadanselvyys. Kaikki
tuotteet ja palvelut pyritdan suunnittelemaan valmiiksi tutkituille ja valituille kohde-
ryhmille. Usein todellisen asiakaslahtoisen tuotesuunnittelun esteena on kuitenkin
puutteellinen tieto loppukayttijasta. Tama koskee myos yrityksid, joiden asiakaskun-
ta koostuu osittain ikdantyvista kuluttajista. On myds mahdollista, etta tuotteita
suunniteltaessa vain yhden kayttdjaryhman lahtokohdat ja tarpeet otetaan huomi-
oon, vaikka tuotetta kayttaisivat useat erilaiset kuluttajaryhmat. Asiakaslahtoiselle
tuotesuunnittelulle asettaa lisdksi suuria haasteita yrityksen ajalliset ja rahalliset re-
surssit seka suunnittelu- ja tuotantoprosessit, joihin loppukayttajien ei ole mahdollis-

ta vaikuttaa.

Usein tuotesuunnittelun [ahtékohtana kaytetaan kohderyhmasta saatuja faktoja ja
niiden perusteella vedettyja johtopaatoksia siitd mita oletetaan kohderyhman tarvit-
sevan. Luonnollisesti tuotesuunnittelussa suurempi painoarvo on silla mita kohde-
ryhma haluaa kuin mita se tarvitsee, mutta usein kokeneimmankaan tuotesuunnitte-
lijan ennakkokasitys loppukayttajasta ei ole todenmukainen. Asiakaslahtoisessa tuo-
tesuunnittelussa lahtékohtana on kohderyhman sisdistaminen, siihen uppoutuminen
ja eldytyminen niin, ettd sen keskeisimmat arvot ja niihin liittyvat tarpeet |6ytyvat.
(Huotari, Laitakari-Svard, Lakko & Koskinen 2003, 9.) Elakeldiset ovat haastava tutki-
muskohde, silld useimmat tutkimustyota tekevat ovat viela tiukasti kiinni tyéelamas-
sd, jolloin samaistuminen eldkeldisen elamantilanteeseen saattaa jaada puutteelli-

seksi.
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Jatkuvan markkinatilanteen kiristymisen vuoksi useimmat yritykset nostavat kilpai-
luedukseen laadun ja laadukkaat tuotteet. Myos kuluttajat vaativat tuotteilta laatua
mutta sen arvottaminen ei ole yksinkertaista, silla useimmiten “kuluttajat kokevat
laaduksi sen, minka he kokevat helpoksi ja ymmarrettavaksi, ja joka samalla vastaa
kulloiseenkin tarpeeseen”. Tuotteiden ja palvelun suunnittelussa olennaista ei enaa
olekaan uusimmat ominaisuudet ja harvelit, vaan se, miten kuluttaja kokee tuotteen
omakseen ja kokee sen taydentavan itsedan miellyttavalla tavalla. (Huotari ym. 2003,

15.)

Asiakaslahtoisilla markkinoilla menestyminen edellyttaa sita, etta tuote edustaa ja
pystyy tayttamaan ne tarpeet, joita kuluttaja kyseiselta tuotteelta vaatii. Markkina-
tutkimus ja kohderyhmien haastattelut eivat anna riittavan syvaa tietoa tarpeista ja
arvoista, koska valttamatta kuluttaja ei osaa itse pukea sanoiksi omia tarpeitaan. Pa-
neutuminen loppukayttdjan elamaan ja ymparistoon, erilaisten epakohtien huo-
maaminen ja niiden parantaminen, tuovat yleensa parhaan lopputuloksen tuote-
suunnittelussa. Asiakkailta voi my6s olla hankala saada suoraa kehittavaa palautetta.
Useimmiten ns. kommentit nakyvat kuluttajien ostokayttaytymisessa. Ostokayttay-
tymista ei voida kuitenkaan tulkita lilan suoraviivaisesti, koska syy tietynlaiseen osto-
kayttaytymiseen saattaa olla tekijoissa, joita on vaikea maaritella. Ostokayttaytymi-
seen vaikuttavat esimerkiksi kohderyhman kauneuskasitykset, arvomaailmat, ennak-

koluulot ja asenteet. (Huotari ym. 2003, 15.)

Seuraavissa alakappaleissa kasitellaan lyhyesti erilaisia tapoja miten yritys voi paran-
taa omaa asiakaslahtoistd tuotesuunnitteluaan ja sita, miten yritys voi hankkia tietoja

asiakkaistaan onnistuakseen tuotesuunnittelussa.

5.1 Palvelumuotoilu

On vaikea yksiselitteisesti maaritellda mita kasite palvelumuotoilu tarkoittaa. Yksi pal-
velumuotoilun lahtékohdista on tuoda yritysten palvelukulttuuriin ja palveluiden
tuottamiseen uusia ajatuksia, joilla toimintaa voidaan kehittaad edelleen. Palvelumuo-
toilun tavoite on kuitenkin selvd — 100 % asiakastyytyvaisyys. (Tuulaniemi 2011, 12.)

Palvelumuotoilua ei voi kutsua uudeksi innovaatioksi, silld se on ldhinna tapa yhdis-
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taad vanhoja asioita uudella tavalla. Se on konkreettista toimintaa, joka pyrkii yhdis-
tdmaan seka kayttdjien tarpeet ja odotukset etta yritysten liiketoiminnalliset tavoit-
teet. Palvelumuotoilu on myds prosessi ja valikoima erilaisia tydkaluja ja menetelmia.
Tyypillista palvelumuotoilulle on sen kokonaisvaltainen lahestymistapa, jokainen pie-
ni tekija on osa suurempaa kokonaisuutta ja elementteja pilkotaan osiin, jotta ne

voidaan optimoida tavoitteiden mukaisiksi. (Tuulaniemi 2011, 24-27.)

Palvelumuotoilun lIdhtékohtana on ihminen eli asiakas. Asiakas on aina oman ela-
mansa ja toimintansa paras asiantuntija. Asiakas voi itse tuottaa itselleen onnistu-
neen palvelukokemuksen, mutta yleensa apuna on pitkalle suunniteltu tekniikka seka
asiakaspalvelijat. Yhdessa asiakaspalvelijat ja asiakkaat muodostavat palvelukoke-
muksen, molempien tarpeilla, odotuksilla, motivaatiotekijoilla ja arvoilla on osansa
palvelun onnistumisen kannalta. Asiakasymmarrys on avainsana ja kdytannossa se
tarkoittaa asiakkaiden todellisuuden sisdistamista. “Yritysten on tunnettava asiak-
kaidensa todelliset motiivit, mihin arvoihin heidan valintansa perustuvat ja mita tar-
peita ja odotuksia heilld on.” Asiakkaalle voidaan tuottaa arvoa vain jos ymmarretdan
mista elementeista se koostuu. (Tuulaniemi 2011, 71.) Arvo mitataan yleensa sen
mukaan kuinka henkild kokee hyotyvansa tilanteesta. Arvo on aina suhteellista, koska
asiakas muodostaa kasityksensad saamastaan arvosta odotuksiensa ja toteutuneen
subjektiivisen kokemuksensa perusteella. Jokaisen asiakkaan sanotaan olevan yrityk-
selle arvokas, mutta yksittdisen asiakkaan arvo realisoituu siind, kuinka paljon palve-
luita asiakas ostaa yrityksesta ja kuinka paljon han palveluista maksaa. (Tuulaniemi

2011, 30-33; Stickdorn 2009, 247.)

Palvelumuotoilun ideana on kehittda uusia innovaatioita, jotka vastaavat asiakkaiden
tarpeiden synnyttamaan kysyntdaan. Tama edellyttaa etta yritykset pyrkivat tunnis-
tamaan myo6s asiakkaiden piilevat tarpeet. Suoraan kysymalla ei yleensa saada asiak-
kailta vastausta siitd mita he haluavat tulevaisuudessa, koska useimmille on mahdo-
tonta kuvailla sellaista, mita ei ole vield olemassa. Ennakointi asiakkaiden tarpeista ja
niihin soveltuvien ratkaisujen kehittaminen antaa yritykselle merkittavan kilpai-

luedun. (Tuulaniemi 2011, 73.)
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5.2 Kayttajatiedon keruu

Huotari ja muut (2003, 25) ovat todenneet kayttdjatiedon kerdaamisella tarkoitetta-
van menetelmia, joilla kerdtaan tosiasioita kohderyhman toiminnasta ja elinymparis-
tosta. Lisaksi kerataan tietoa heidan arvomaailmastaan, haluistaan ja toiveistaan.
Tietoa voidaan kerata valmiista lahteista, kuten esimerkiksi aiemmista kohderyh-
maan suuntautuneista tutkimuksista ja tieteellisista julkaisuista. Myos erilaiset tilas-
tolliset tiedot ovat arvokkaita. Tuulaniemi (2011, 142) lisaa, etta asiakastutkimukset
palvelumuotoilussa tarkoittavat tarkoituksenmukaista tiedonhankintaa eli tutkimusta
sellaisesta materiaalista, jota voidaan hyodyntaa myéhemmin. Tiedon tulisi ohjata

tuotteiden ja palveluiden suunnitteluprosessia seka inspiroida palveluiden tuottajia.

Huotari ja muut toteavat, etta tiedon kerdamista valmiista lahteista kutsutaan yleen-
sa taustatiedon kerdaamiseksi, ja se auttaa ymmartamaan myéhemmin saatavaa in-
formaatiota. Lisaksi taustatieto auttaa kommunikoimaan oikeilla termeilld kohde-
ryhman kanssa. (Huotari ym. 2003, 25—-26.) Tausta-aineiston perusteella voidaan luo-
da tutkimushypoteeseja, joita ldahdetdan testaamaan kohderyhman keskuudessa
(Tuulaniemi 2011, 145). Perehtyminen aiheeseen ja kohderyhmaan voidaan suorittaa
my0s haastattelemalla tai havainnoimalla mutta taustatietojen keraaminen valmiista
lahteista on suositeltavaa. Ndin valtytdaan turhalta tyolta sekd pystytdan valitsemaan
tehokkain tutkimusmenetelma. (Huotari ym. 2003, 25-26.) Tuulaniemi (2011, 145)
on hieman eri mielta ja toteaa ettd “maarallisen tiedon sijaan palvelun suunnittelussa
hyodyllisempda on yleensa yrityksessa oleva hiljainen tieto, joka saadaan esille esi-
merkiksi haastattelemalla yrityksen henkilokuntaa”. Tuulaniemen mielesté asiakas-
rajapinnassa tyoskentelevilla henkil6illa on avainasema asiakastiedon tuottamisessa
ja palvelun suunnittelussa, silld palvelun keskiossa ovat nama kaksi ihmista. Jotta
voidaan taata palvelun menestyksekas tuottaminen, on ensiarvoisen tarkeda ymmar-

tad myos henkilokunnan tarpeet ja odotukset. (Tuulaniemi 2011, 145.)

Perinteisia kayttajatiedon keruumenetelmia ovat erilaiset haastattelut. Haastatteluja
kdytetdaan seka itsendisesti ettd tdydentamaan muilla menetelmilld saatavia tietoja.
Haastattelut ovat erittdin toimivia kayttdjatiedon keruussa, koska sen avulla voidaan

kerdtd monenlaisia tietoja yhdelld kertaa. (Huotari ym. 2003, 28.) Haastatteluilla saa-
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daan kattavaa tietoa kohderyhman elamasta ja ajatuksista. Haastattelukysymysten
avulla saadaan myos tarkempia tietoja asiakkaan kokemuksista niin palvelua tuotet-
taessa kuin kulutettaessa. (Tuulaniemi 2011, 147.) Lisaksi haastattelut on helppo or-
ganisoida koska ne voidaan tehda tarvittaessa nopealla aikataululla, haastattelun voi
tehda kuka tahansa ja niita voidaan tehda missa tahansa. Haastattelu ei ole kuiten-
kaan helpoin ratkaisu, silld vaatii paljon haastattelijalta saada haastattelu onnistu-
maan. (Huotari ym. 2003, 28-29.) Haastattelijan on pyrittava kayttaytymaan tavalla,
joka sopii tilanteeseen ja tekee haastateltavan olon mukavaksi. Mitd enemman haas-
tatteluun on varattu aikaa, sen parempi, silld “haastateltava rentoutuu sitd enem-
man, mitd kauemmin hanen kanssaan viettaa aikaa”. (Tuulaniemi 2011, 147-148.)
Lisaksi haastattelussa jalkityolla, kuten nauhoitteiden purkamisella ja muistiin-
panojen lapikaymiselld, on suuri merkitys, joka vie myo6s paljon aikaa. Yleisimmin
kaytetty menetelma on teemahaastattelu, jossa kaikki haastattelut kdydaan lapi sa-
malla kaavalla. Teemat on valittu ennalta ja haastattelu seuraa jasenneltya runkoa.
Haastattelut voidaan tehda kahden kesken tai ryhmahaastatteluna, jolloin erittdin
arvokasta tietoa saadaan ryhman jasenten valisesta keskustelusta. (Huotari ym.

2003, 29-36.)

Muita kayttajatiedon keruumenetelmia ovat itsedokumentointi ja visuaalinen ha-
vainnointi. ltsedokumentointia on esimerkiksi paivakirjamenetelma, jossa kayttajat
kirjaavat itse tekemisidaan heille neuvotulla tavalla. ”Pdivakirjaan kirjatut ilmaisut ovat
toisinaan tarkempia ja aidompia kuin haastattelussa esiin tulleet, silld ne luodaan
usein siellda missa ja milloin todella tapahtuu.” (Huotari ym. 2003, 46—47.) Toinen
itsedokumentoinnin muoto on valokuvausmenetelma. Se usein yhdistetdaan paivakir-
jamenetelmaan ja soveltuu lahes kaikkeen kayttdjatiedon kerdamiseen. Valokuvaus-
menetelmalla tarkoitetaan tutkimusta, jossa kohdehenkil6a pyydetdan kuvaamaan
tarkedksi kokemiaan asioita. Kaikissa tutkimusmenetelmissa olennaista on, etta tut-
kittava on ohjeistettu oikein, jotta tutkimuksesta saadaan sita tietoa, mita hanelta
halutaan. Valokuvausmenetelman tueksi tarvitaan usein loppuhaastattelu, jossa
haastateltava selittda kuvien taustaa ja niissa nakyvia yksityiskohtia. (Huotari ym.

2003, 50.)
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Havainnointia voidaan tehda kolmella eri tavalla: aktiivisesti, passiivisesti tai varjos-
tamalla. Aktiivinen havainnointi tarkoittaa tutkittavan toimien seuraamista taka-
alalla, havaintojen yloskirjaamista ja tarvittaessa tarkentavien lisakysymysten esitta-
mistd. Varjostaminen tapahtuu muuten samalla tavalla mutta henkilon toimintoihin
ei puututa eika nain ollen myoskaan tarkentavia kysymyksia esiteta. Passiivinen ha-
vainnointi tehdaan niin, etteivat kohderyhman edustajat tieda jonkun seuraavan hei-
dan toimiaan. Havainnointi eri muodoissaan tarjoaa oleellista tietoa kohderyhmasta
ja tieto on muodoltaan sellaista, etteivat he osaisi siita itse kertoa kysyttdessa. lhmi-
set tekevat asioita ns. automaattisesti ajattelematta toimiessaan omassa ymparistos-
saan. (Huotari ym. 2003, 53.) Toimiva menetelma kayttdjatiedon keruussa on toimin-
taymparistokartoitus (contextual inquiry), jossa tutkimus on sijoitettu todellisiin kayt-
totilanteisiin ja — ymparistoihin. Kyseessa on haastattelun ja havainnoinnin yhdistel-
ma. Tutkittava kayttaa laitetta sen todellisessa kayttotilanteessa ja keskustelee sa-
malla toimistaan havainnoitsijan kanssa. ”Kayttaja opettaa haastattelijaa huomaa-
maan tyonsa yksityiskohdat ja yleisimmat piirteet”, jolloin suunnittelija keksii mah-
dollisesti parannusehdotuksia laitteeseen tai huomaa epakohtia toimintamallissa.

(Huotari ym. 2003, 55-57.)

Kohderyhmasta voidaan keratad hyodyllista tietoa seka kvantitatiivisin etta kvalitatiivi-
sin menetelmin, mutta kdytannon kokemuksien perusteella on todettu, etta laadulli-
set tutkimusmenetelmat kerryttavat parempaa ymmarrysta asiakkaiden tarpeista ja
toiveista. Kaikki keratty tieto kohderyhmasta tulee analysoida ja jasennelld hyvin,
jolloin saadaan selkeda faktaa asiakkaiden kayttaytymisesta ja heille arvoa tuottavis-
ta asioista. Tama asiakastieto mahdollistaa sellaisten palvelukonseptien ja tuotteiden

kehittdmisen, joista asiakkaat ovat valmiita maksamaan. (Tuulaniemi 2011, 142-143.)

Yleensa keratty tieto kiteytetdaan asiakasprofiiliksi, jossa esitelldaan tyypilliset toimin-
tamallit seka toiminnan motiivit. Tuulaniemen sanoin “asiakasprofiili on kuvaus tie-
tyn ryhman eli tutkimusryhmasta esiin nousseen heimon kuvaus”. Asiakasprofiili ei
kuvaile yksittdista asiakasta vaan suuremmasta ryhmasta havaittuja toimintamalleja.
(Tuulaniemi 2011, 155-156.) Asiakasprofiilista eli heimon kuvauksesta voidaan jalos-
taa ns. arkityyppi, joka on heimokuvauksen henkildityma. Arkityyppi konkretisoi asi-

akkaan palvelun suunnittelijan ja tuottajan eteen. Kun tuotetta tai palvelua katsoo
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arkityypin silmin, asiat nayttaytyvat eri valossa ja erilaiset asiat nousevat tarkeiksi
kuin perinteisessa tuotesuunnittelussa. Asiakasprofiilien tehokas kaytto tuo suunnit-
teluun erilaisten nakokulmien lisaksi myds mahdollisuuden kohdentaa palvelut ja
tuotteet vain tietyn ryhman odotuksiin ja tarpeisiin. Lisdksi ne auttavat huomioimaan

monipuolisemmin erilaisia kayttaytymismalleja. (Kuha 2011; Tuulaniemi 2011, 160.)

5.3 Tuotesuunnittelu yhdessa asiakkaiden kanssa

Co-creation ja co-experience ovat molemmat kasitteita, joille ei ole selkeda kaannos-
ta suomen kielessa. Molemmat kuitenkin viittaavat yhteistyéhon ja yhdessa kokemi-
seen. Palvelualoilla, ja erityisesti matkailussa, on jo useampia vuosia puhuttu elamys-
teollisuudesta ja siita, kuinka asiakkaille pitdisi aina pyrkia tuottamaan mieleenpainu-
va elamys, kokemus, joka jattda miellyttavan kokemusjaljen ihmiseen. Parhaimmil-
laan elamyksen sanotaan olevan elamaa muuttava kokemus, jonka seurauksena asi-

akkaan ajatusmaailma kehittyy ja han muuttuu ihmisena.

Useimmiten matkailuelamys ei kuitenkaan ole ihmista muuttava kokemus, ellei las-
keta mukaan sita kuinka matkailu muuttaa ihmista avartamalla maailmankuvaa ja
lisaamalla ihmisen ymmarrysta muista ihmisista ja erilaisista yhteiskunnista, joissa
ihmiset elavat. Elamysten tuottaminen keinotekoisesti on hankalaa, silla useimmiten
elamykset syntyvat mieleenpainuvista kokemuksista, joissa ihminen ymmartaa jotain
itsestadn. Taman hetken seniorimatkailijoille elamysten tuottaminen on todennakdi-
sesti helpompaa kuin heille, jotka ovat elakeldisena matkalla 20 vuoden paasta. Tule-
vaisuudessa matkailijat ovat aiempaa kokeneempia, jolloin uusien asioiden tuominen
ja eldamysten tuottaminen on entista hankalampaa. Nykyisille eldkelaisille monet
matkat ovat maailmaa avartavia kokemuksia ja kulttuuri tuottaa elamyksen pelkas-

taan olemalla hyvin erilainen kun sitd vertaa omaan kokemusmaailmaan.

Shaw ja Ivens (2005, 2-4) seka Stickdorn (2009, 247) toteavat, ettd todellisen kilpai-
luedun pystyy ainoastaan saavuttamaan tarjoamalla asiakkaille positiivisia palveluko-
kemuksia. 1980-luvulla kilpailtiin laadulla, 1990-luvulla brandi oli merkittavin kilpailu-
tekija ja 2000-luvulla on palattu takaisin lahtdpisteeseen, eli hyvien asiakaspalvelu-

kokemuksien tuottamiseen asiakkaille. Tassd myos eldkeldiset ovat avainasiakkaita,
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silld he osaavat vaatia hyvaa asiakaspalvelua seka arvostavat yrityst3, jolta sen saa-
vat. Asiakaspalvelukokemuksen tarkein mittari on, kuinka asiakas tuntee olonsa jal-
keenpdin. Hyvan kokemuksen merkkeja ovat, etta asiakas tuntee asiakaspalvelijan
ymmartaneen hantd, kohdelleen hanta yksilollisena asiakkaana, tuntee asiakaspalve-
lijan valittaneen hanesta niin, etta on tehnyt kaikkensa auttaakseen hanta. Paras ko-
kemus asiakkaalle syntyy, jos hdn tuntee juuri silla hetkelld olevansa maailman tar-
kein ihminen. (Shaw & Ivens 2005, 4.) Kaytanndssa tama edellyttaa asiakaspalveluti-
lanteelta selkeda paamaaraa, johon osallistujat pyrkivat yhdessa yhteistyota tehden.
Kokemus luodaan yhdessa ja koska palvelu kulutetaan samalla kuin se tuotetaan,
myo6s elamys on yhteinen. Onnistuneen tuotteen luomisessa edellytyksena onkin

asiakkaan sitoutuminen tuotteeseen.

6 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

Taman tutkimuksen tavoitteena oli selvittda tekijoitd, jotka vaikuttavat elakeldisten
ostokayttaytymiseen matkatoimistoissa ja siten parantaa matkatoimistojen mahdol-
lisuuksia hyddyntaa asiakaslahtoista tuotesuunnittelua palvelutarjonnassaan. Edelta-
vissa kappaleissa on selkeasti esitelty, kuinka ikdantyneet ovat merkittava kuluttaja-
ryhma maarallisesti ja kuinka potentiaalisia asiakkaita he ovat matkailuyrityksille.
Lisaksi edeltavat kappaleet ovat kuvanneet heidan elamantyylidan ja sita kautta syn-

tyvia erityistarpeita, jotka erottavat heidat muista matkailuyritysten kohderyhmista.

Tutkimuskysymykset heijastuvat tutkimuksen tavoitteeseen ja ovat niita kysymyksia,
joihin tutkijan tulee selvittda vastaus saadakseen vastauksen tutkimusongelmaan.
Mita tarkemmat kysymykset, sitd helpompaa on tutkimusongelman muotoileminen
ja siihen vastaaminen. (Eskola & Suoranta 2001, 36.) Olennainen kysymys on esimer-

kiksi, mika elakelaisille on tarkeda matkaa varatessa ja ostettaessa?
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6.1 Tutkimusongelma ja tutkimusmenetelma

Tutkimuksen tehtavana oli selvittaa tekijoita, jotka vaikuttavat elakeldisten ostokayt-
taytymiseen matkatoimistoissa. Tutkimus tehtiin matkailupalvelujen tuottajien eli
matkatoimistojen keskuudessa haastattelemalla, minkalaisia eldkeldisia heilld on asi-
akkainaan sekd miten ja millaisin perustein eldkeldiset ostavat matkoja. Tutkimuson-
gelmassa keskityttiin elakeldisten ostokayttaytymiseen seka siihen, miten heidan
arvomaailmansa ja elamantyylinsa tukevat asiakkuutta matkatoimistoissa.

Tutkimusaihe on eldkelaisten ostokayttaytyminen matkatoimistoissa.

Tutkimuskysymykset:

1. Miksi eldkeldiset kdyttavat matkatoimistojen palveluita?

2. Mitka ovat merkittavimpia ostopaatokseen vaikuttavia tekijoita elakelaisilla?

3. Ovatko ikddantyneet kuluttajat matkanjarjestajan silmin haluttuja asiakkaita?

4. Mika on tyypillista eldkeldisten matkustamiselle ja matkan suunnittelulle?

Tutkimusmenetelmana oli kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimus. Se on kvantitatiivis-
ta tutkimusta tehokkaampi menetelma tutkittaessa ns. ilmi6ta ja erilaisia syita sen
takana. Laadullinen tutkimus paneutuu aiheeseen ja vastaa kysymyksiin, miten ja
miksi. Tutkimusmenetelman valintana laadullista tutkimusta tukee myos se, etta var-
sinaisessa tutkimuksessa otanta on hyvin harkinnanvarainen. Osittain tutkimusta
kuvaa myos laadulliseen tutkimukseen sopiva hypoteesittomuus. (Eskola & Suoranta
2001, 13-15.) Tassa opinndytetydssa etsittiin laadullisin tutkimusmenetelmin vasta-
uksia siihen, miten eldkeldiset varaavat ja ostavat matkapalveluita. Lisdksi selvitettiin

miksi matkatoimistot ovat hyvia palveluntarjoajia juuri eldkelisille.

Laadullisessa tutkimuksessa hypoteesittomuus tarkoittaa, etta tutkijalla ei ole ennes-
taan lukkoon lyotyja ennakko-olettamuksia tai ajatuksia tutkittavana olevasta aihees-

ta tai siitd mita tulokseksi tulee. Hypoteesittomuus ei kuitenkaan ole valttamatto-
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myys, silld ajattelun ja aiheesta ajatuksien herattdminen on toivottua myos tutkimuk-
sen edetessa. On kuitenkin viisaasti todettu, etta tutkimuksen tulosten ja aineistojen
tehtavana "ei ole perinteisesti hypoteesien todistaminen, vaan hypoteesien keksimi-
nen”. (Eskola & Suoranta 2001, 19-20.) Tama voidaan tulkita niin, etta on toivottua
myo0s tutkijan oppivan uutta tutkimuksensa kuluessa ja tama oli tavoitteena myos
tassa opinndytetyossa. Lisdksi opinndytetyon tavoitteena oli herattaa ajatuksia haas-
tateltavana olevien matkailuyritysten sisalla ja auttaa heita oppimaan enemman ela-

keldisista asiakasryhmana.

Laadullisen tutkimuksen valintaa tukivat mm. seuraavat seikat, joita on ajateltu
markkinatutkimuksen nakdkulmasta. Kvalitatiivisen tutkimuksen tuloksista on hel-
pompaa luoda hypoteeseja, jotka edustavat tietynlaista kaytosta ja asenteita. Lisaksi
laadullinen tutkimus antaa mahdollisuuden 16ytaa isomman joukon erilaisia ndko-
kulmia ja asenteita kuin suppeampi kvantitatiivinen tutkimus. Laadullisesta tutkimuk-
sesta on siten helpompaa johtaa jatkotutkimuksen aiheita. (Veal 2006, 195.) Kvalita-
tiivisten tutkimusmenetelmien kaytto oli perusteltua tutkittaessa eldkeldisten osto-
kayttaytymista matkatoimistoissa. Tarkoituksena oli selvittaa eldkeldisten kaytosta ja

asenteita.

Tutkimukseen osallistuvat yritykset valittiin ilman ennakkokriteereja. Ainoana edelly-
tyksena oli, etta jokaisella yritykselld on asiakaskunnassaan myos eldkeldisia. Alusta-
vat yhteistyopyynnot lahetettiin yhdelletoista matkatoimistolle. Niista kaksi matka-
toimistoa kieltaytyi haastattelusta, yksi ei koskaan vastannut yhteydenottopyyntoi-
hin, ja yksi jatettiin pois tutkimuksesta kiireen vuoksi. Lopulta opinndytetyon tutki-
mukseen osallistui seitseman matkatoimistoa. Seuraavassa lyhyet esittelyt yrityksis-

ta, joilta tutkimusaineisto on saatu haastattelemalla.

MatkaSeniorit

MatkaSeniorit on raataloityihin ryhmamatkoihin erikoistunut matkanjarjestaja, joka
on toiminut vuodesta 1999 lahtien. MatkaSeniorien lisdksi yritykselld on toimintaa
nimella BlueSky Travel Oy, joka tarjoaa tayden palvelun all-inclusive opinto-, kokous-
tai tyohyvinvointimatkoja ulkomaille. MatkaSenioreiden matkat suuntautuvat aina

ulkomaille ja yrityksen toiminta on alkanut Viron kylpyldlomista, joita tehddan edel-
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leen. MatkaSenioreilla on toimintaa ympari Suomen, ja eri alueilla on omat myynti-

paallikot, jotka vastaavat asiakashankinnasta ja raataloivat matkapaketteja.

Tjareborg

Tjareborg on Suomen kolmanneksi suurin matkanjarjestdja ja osa Thomas Cook
Group -konsernia. Tjareborg tarjoaa monipuolisesti erilaisia matkavaihtoehtoja niin
yksityishenkildille kuin ryhmillekin. Yrityksen tyypillisinta tuotetarjontaa ovat erilaiset
ulkomaille suuntautuvat pakettimatkat, joihin sisaltyy kuljetus kohteeseen ja majoi-
tus asiakkaan valitsemassa hotellissa. Erilaisia vaihtoehtoja on runsaasti. Tjareborgin
kautta pystyy lahtemaan esimerkiksi kaupunkilomalle, kaukomatkalle, hiihtomatkalle,
aktiivilomalle, hadamatkalle tai yhdistelmamatkalle. Tjareborg myy matkoja paaasialli-
sesti puhelinpalvelun seka internetin valityksella. Yritykselld on lisdksi asiointipiste

Helsingissa.

Sirpan Bussimatkat

Sirpan Bussimatkat on Pirkanmaalla toimiva matkanjarjestaja, jolla on lisaksi tilauslii-
kennettd ja palveluliikenneajoa. Yritys on toiminut yli 15 vuoden ajan tarjoten paa-
asiallisesti lyhyita kotimaan matkoja. Suurin osa yrityksen tarjonnasta on yhden pai-
van matkoja, jotka suuntautuvat erilaisiin kulttuuritapahtumiin tai nahtavyyksiin ko-
timaassa. Yrityksen ulkomaan matkapaketit edustavat lahimatkailua, esimerkiksi kult-
tuurimatka Tallinnaan tai kylpyldloma Saarenmaalle. Sirpan Bussimatkoilla ei ole var-

sinaista asiointipistetta ja suurin osa matkoista myydaan puhelimen valityksella.

Matka-Vekka

Matka-Vekka on Suomen suurin matkatoimistoketju, joka seka valittda matkoja etta
toimii matkanjarjestdjana. Matka-Vekka omistaa Suomen neljanneksi suurimman
valmismatkanjarjestajan, Lomamatkat Oy:n. Matka-Vekalla on 25 toimistoa ympari
maata ja lisaksi asiakkaita palvellaan puhelimitse. Matka-Vekka kuuluu pohjoismai-
seen Primera Travel Group — matkanjarjestdjakonserniin, jolla on Suomen lisdksi toi-
mintaa Ruotsissa, Norjassa, Tanskassa ja Islannissa. Matka-Vekka valittaa eri yhtioi-
den risteilymatkoja seka jarjestda seuramatkoja Baltiaan, Skandinaviaan sekd muual-
le Eurooppaan. Lomamatkat Oy:n tuotetarjonnan alla ovat valmismatkat kaukomaille

sekd Eteld-Euroopan suosituimmat lomakohteet.
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Finnmatkat

Finnmatkat on Suomen toiseksi suurin matkanjarjestdja. Finnmatkat on osa TUI Nor-
dicia, joka on Pohjoismaiden suurin matkanjarjestaja. TUl Nordic on osa maailman
suurinta matkailukonsernia TUI Travel PLC:ta. Finnmatkoilla on asiointipiste Helsin-
gissd, mutta paaasiallisesti matkat myydaan puhelinpalvelun ja internetin valityksella.
Finnmatkojen tuotevalikoima on kattava ja erilaisia vaihtoehtoja |6ytyy runsaasti pa-
riskunnille, lapsiperheille, seikkailunhaluisille tai erikoismatkoista kiinnostuneille.
My0s vapaaehtoistydn ja loman yhdistaminen on mahdollista Finnmatkoilla. Yritys ei
tarjoa matkoja lahialueille, kuten Baltiaan, vaan tarjontaa on Euroopan kaupunkikoh-

teista ja rantalomista Aasian ja Etela-Amerikan kaukomatkoihin.

Aurinkomatkat

Aurinkomatkat on Suomen suurin matkanjarjestaja. Aurinkomatkat kuuluu Finnair-
konserniin ja lisaksi silld on tytaryhtio Virossa. Aurinkomatkojen matkoja myydaan
padasiallisesti puhelinpalvelun ja internetin kautta, mutta yrityksella on lisdksi viides-
sa kaupungissa katutoimistot, joista se ei aio luopua lahitulevaisuudessa. Aurinko-
matkojen toiminta perustuu valmismatkojen eli aurinkolomien myyntiin, mutta tuo-
tevalikoima on laajentunut kattamaan my0s teemamatkat, risteilyt, pelkat lennot,
aktiivilomat, raataloidyt omatoimimatkat seka ryhmamatkat. Tuotevalikoimassa on
myo6s kaupunkilomia seka lento ja hotelli yhdistelmia myydaan asiakkaiden toiveiden

mukaan.

Matkapojat

Matkapojat on tamperelainen perheyhtio, joka palvelee 15 paikkakunnalla katutoi-
miston voimin seka valtakunnallisesti puhelinmyynnilla ja verkkokaupalla. Matkapo-
jat on Suomen suurin laiva- ja lahialuematkojen myyja. Lisaksi Matkapojilla on omaa
tuotantoa, kuten kaupunkilomia, teemamatkoja, kylpyldlomia seka kiertomatkoja.
Lisdksi Matkapojat raataloi ryhmille heidan toiveidensa mukaisia matkoja. Tuotevali-
koima on keskittynyt ldhialuematkailuun ja Taloustutkimuksen mukaan Matkapojat

on Suomen 4. suosituin matkanjarjestaja.
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6.2 Aineiston keruu

Kvalitatiiviselle tutkimukselle on tyypillista harkinnanvarainen aineiston keruu. Kay-
tdnnossa tama tarkoittaa sita, etta tutkimus perustuu suhteelliseen pieneen tutki-
musotantaan. Tama selittyy silla, etta tarkoituksena ei ole pyrkia "tilastollisiin yleis-
tyksiin vaan pyritdan kuvaamaan jotakin tapahtumaa, ymmartamaan tiettya toimin-
taa tai antamaan teoreettisesti mielekas tulkinta jostakin ilmidsta”. Aineiston koolla
ei ole valitonta vaikutusta tai edes merkitysta tutkimuksen onnistumisen kannalta.
Olennaisempaa on, etta aineiston perusteella pystytaan ratkaisemaan tutkimuson-
gelma tai edesauttamaan teoreettisesti kestavan nakékulman rakentumista. (Eskola

& Suoranta 2001, 61-62.)

Tutkimuksen aineisto kerattiin haastattelemalla henkildita, jotka edustavat Suomessa
toimivia matkatoimistoja. Haastatteluita edelsi kevyt tutustuminen yrityksiin ja hei-
dan tarjoamiinsa tuotteisiin, mutta tutkimuskysymyksiin ei pyritty [6ytamaan vasta-
uksia ennakkoon. Yleisin tapa Suomessa on kerata laadullista aineistoa haastattele-
malla ja syy siihen on hyvin yksinkertainen. Kysymalld suoraan haluttuja asioita, ku-
ten ajatusmaailmaa ja motiiveja toiminnan takana, saadaan vastaukset yksinkertai-
sesti ja luotettavasta lahteesta. (Eskola & Suoranta 2001, 85.) Myds Veal (2006, 193)
vahvistaa taman toteamalla, etta erityisesti vapaa-aikaa ja matkailua tutkittaessa
ihmiset tutkittavan aiheen keskitssa ovat parhaimpia tiedonlahteita kuvailemaan ja

selittdmaan kokemuksiaan ja tunteitaan omin sanoin.

Haastattelumuotona kaytettiin puolistrukturoidun ja teemahaastattelun valimuotoa.
Puolistrukturoidun haastattelun mukaisesti haastatteluun oli luotu valmiiksi erilaisia
kysymyksid, joihin haastateltava sai vastata omin sanoin. Teemahaastattelun mukai-
sesti taas haastattelulle oli valittu etukateen tietyt aihepiirit, joihin keskityttiin. Tee-
mahaastatteluun ei perinteisesti kuulu valmiita kysymyksia, ainoastaan haastattelun
tueksi laadittu lista. (Eskola & Suoranta 2001, 86.) Haastattelun onnistumisen ja par-
haimman lopputuloksen takaamiseksi, oli kuitenkin varminta kdyttaa ndiden kahden
haastattelumenetelman yhdistelmaa. Nain valtyttiin siltd, ettd haastattelija ei esi-
merkiksi hermostumisen tai kokemattomuuden vuoksi padse viemaan haastattelua

eteenpadin tai, ettd olennaisia kysymyksia jaisi vahingossa kysymatta. Hyvalla valmis-
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tautumisella ja haastattelun selkealla rakenteella taattiin onnistunut lopputulos. Tay-
sin avointa haastattelua eli kdytdnnossa vapaata keskustelua ei haluttu tutkimuksen
aineiston keruussa kayttaa, koska aineiston analysoiminen myéhemmin olisi ollut
hankalampaa. Selkea rakenne ja etukateen laaditut, haastattelua ohjaavat kysymyk-
set, helpottavat ja nopeuttavat tyéta analysointivaiheessa. Haastattelukysymyksia oli
yhteensa 33 ja ne oli jaettu 4 eri teemaan: eldkeldiset, elakeldisten matkustaminen ja
matkatoimistot, eldkeldisten ostokayttdaytyminen seka eldkeldisten kuluttaminen.

Haastattelukysymykset [0ytyvat liitteesta 1.

Haastattelut nauhoitettiin haastateltavan luvalla, jotta aineiston kasittely ja analy-
sointi olisi myohemmin helpompaa. Haastattelut pidettiin kasvotusten, jolloin haas-
tattelutilanne oli luontevampi ja miellyttavampi kuin esimerkiksi puhelinhaastattelu.
Haastateltava sai valita itselleen mieluisan paikan haastattelulle, oletuksena oli kui-
tenkin, etta haastattelut pidetaan esimerkiksi haastateltavan ty6paikalla, jotta ympa-
risto olisi riittavan rauhallinen sujuvaa keskustelua varten. Kayntihaastatteluita pide-
tdan tyolaina ja kalliina (Eskola & Suoranta 2001, 90) mutta koska otanta on pieni ja
valittu sellaiselta alueelta, joka ei aiheuta tutkijalle kohtuutonta matkaa tai vaivaa,

olivat ne tassa tutkimuksessa hyodyllisin vaihtoehto.

6.3 Aineiston kasittely

Haastatteluissa tehdyt nauhoitukset purettiin litteroimalla haastatteluiden tarkeim-
mat padkohdat ylos. Kdytdnnossa nauhoituksia ei litteroitu sanasta sanaan, vaan ai-
neistoon poimittiin mukaan ne haastattelun kohdat, jotka kasittelivat suoraan tutki-
muskysymyksia ja tutkimusongelmaa. Nain aineistoa saatiin rajattua jo sen ensikasit-
telyvaiheessa. Litterointi tehtiin kdyttamalla f4-ohjelmaa, joka on kyseiseen tarkoi-
tukseen luotu ilmainen ohjelma. Ohjelma on ladattavissa Internetista. Litterointi on
osa aineiston kasittelyd, silld sen avulla aineistomassa, joka on vain nauhoitettua pu-
hetta, muuttuu helpommin hallittavaan muotoon. Litterointi on samalla omaan ai-
neistoon tutustumista, joka helpottaa prosessissa myéhemmin tapahtuvaa tiedon

luokittelua. (Ruusuvuori, Nikander & Hyvéarinen 2010, 12-14.)
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Tutkimuksen aineiston keruun ja litteroinnin jalkeen sita tulkittiin ja analysoitiin lo-
pullisten tulosten saamiseksi. Haastatteluiden prosessointi ja analysointi on haasta-
vaa silla, "haastateltavat eivat kerro suoraan tutkimuksen tuloksia, eika tutkimuksen
kysymyksia esitetd haastateltaville” (Ruusuvuori ym. 2010, 9). Litteroinnin jalkeen
saatu aineisto koodattiin eli luokiteltiin haastatteluissa esille nousseiden aiheiden
mukaisesti. Koodaus tehtiin Word-tekstinkasittelyohjelman kommentti-toimintoa
kayttamalla. Koodaus pyrittiin tekemaan niin, etta se noudattelee mahdollisimman
tarkkaan opinnaytetyon tutkimuskysymyksiin liittyvia aiheita. My6s Kananen (2008,
88-89) suosittelee koodausta, jotta aineisto saadaan kasiteltdvaan muotoon. Koo-
daus ei ole analyysia ja tulosten tulkintaa, mutta sen tarkoituksena on jarjestaa tietoa

uudelleen, jotta aineistomassasta |6ydettaisiin sen takana oleva ilmi6 ja rakenne.

Lopulliset tulokset saatiin esille etsimalla tiivistetysta aineistosta yhtaldisyyksia, jotka
vastaavat asetettuihin tutkimuskysymyksiin. Lisaksi teoreettista viitekehysta heijas-
tettiin saatuihin tuloksiin, jolloin sovellettiin abduktiivista analyysia. Siina analyysi

lahtee aineistosta, mutta teoriaa kdytetdan apuna analyysissa. (Kananen 2008, 91.)

6.4 Luotettavuuden arviointi

Luotettavuuden arvioinnin lahtokohta on, etta kaikkien tutkimusten, tulosten ja joh-
topaatosten tulee olla oikeita, uskottavia ja luotettavia. Tyon luotettavuuden sano-
taan myo6s mittaavan sen laatua. Luotettavuuskasite muodostuu tyon reliabiliteetista
ja validiteetista. Reliabiliteetti on luotettavuutta eli tutkimustulosten pysyvyytta ja
validiteetti on patevyytta eli oikeiden asioiden tutkimista. Kdytdnnossa luotettavuut-
ta arvioidaan silla, etta opinndytetyon toteutuksessa on valittu oikeat tieteelliset me-
netelmat ja etta niitd on kdytetty oikein. Lisdksi kdytettavan tiedon tulee olla ollut
luotettavaa, esimerkiksi niin, ettd analysoitavaa aineistoa on ollut riittavasti huomi-

oon ottaen tutkimusongelman ja sen ldhestymistavan. (Kananen 2012, 161-162.)

Reliabiliteetti kuvaa tutkimustulosten pysyvyytta eli tutkimustulosten toistettavuut-
ta. Tutkimustulosten voidaan todeta olevan luotettavia, jos tutkimus toistetaan sa-
moilla kdytetyillda menetelmilld ja saadaan samat tulokset. Opinndytetyon reliabilitee-

tin todentaminen oli hankalaa, silla tutkimustulokset kuvaavat vain taman hetkista
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tilannetta ja ovat osittain myds haastateltujen henkildiden omia kokemuksia ja mieli-
piteitd. Tdaysin samojen tulosten saaminen olisi mahdollista vain, jos tutkimus toteu-
tettaisiin uudelleen seuraavan vuoden aikana ja haastattelukysymyksiin vastaisivat
tasmalleen samat henkil6t. Samojen tulosten saaminen edellyttdisi myds samaa ko-
kemusmaailmaa, joka kaytannossa tarkoittaisi sita, etteivat haastateltavina olleet
henkil6t saisi muuttaa mielipiteitddan esimerkiksi uusien kokemusten myéta. Opin-
naytetyon tutkimustulokset ovat vain yksi otos tutkittavasta ilmidsta, taman hetkis-
ten eldkeldisten ostokdyttdaytymisesta matkatoimistoissa, joten niista ei myoskaan

ole suotavaa tai mahdollista tehda yleistyksia tai yleispatevia teorioita.

Validiteetti eli patevyys mittaa sitd, etta tutkimuksessa on tutkittu oikeita asioita.
Kaytanndssa tama esimerkiksi tarkoittaa sitd, etta tutkimusongelmaan nahden tut-
kimuskysymykset ja haastattelukysymykset on muotoiltu oikein. Lisdksi kysymyksiin
saadut vastaukset tulee tulkita oikein ja johdonmukaisesti, jotta tulokset ovat luotet-
tavia. Oikeiden ja luotettavien vastausten saaminen edellyttaa, etta haastateltavat
ovat ymmartaneet kysymykset tutkijan haluamalla tavalla. Taman varmistamiseksi
haastattelukysymyksia muotoiltiin useampaan kertaan ja useampi henkil6 arvioi ky-
symysten ymmarrettavyytta ja patevyytta tutkimusongelman ratkaisussa. Heidan
kehitysehdotustensa pohjalta haastatteluissa esitettiin liitteessa | nakyvat kysymyk-
set. Opinndytetyon validiteettia arvioitaessa voidaan todeta, ettd kysymyksiin esite-
tyt vastaukset ovat muutamaa poikkeusta lukuun ottamatta yhtenaisia. Tama tarkoit-

taa, ettd haastateltavat ymmarsivat kysymykset tutkijan tarkoittamalla tavalla.

Laadullisen tutkimuksen luotettavuuskriteereihin kuuluu edelld mainittujen lisdksi
tutkimuksen arvioitavuus ja riittdva dokumentaatio (Kananen 2012, 175). Riittava
dokumentointi opinndytetyon prosessin eri vaiheissa lisda tutkimuksen luotettavuut-
ta. Tasta syysta tutkimusongelma, tutkimuskysymykset, tutkimusmenetelman valinta
sekd haastattelukysymykset on esitelty mahdollisimman kattavasti ja avoimesti. Talla
pyritdan tutkimuksen luotettavuuden lisddmiseksi siihen, ettd tulevaisuudessa jatko-
tutkimus on mahdollisuus toistaa samoin menetelmin. Kayttamalla opinndytetydssa
esiteltyja menetelmia ja kysymyksia uudelleen, on mahdollista saada selville ilmion
kehittyminen. Tutkimustulosten analyysin luotettavuutta vahvistettiin esittamalla

suoria lainauksia haastatteluista tulosten lomassa. Vahva dokumentaatio tutkimuk-
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sesta vahvistaa sen luotettavuutta, joten kaikki opinnaytetyossa kaytetty materiaali

on sdilytetty, jotta silhen on mahdollista palata tarvittaessa.

Tutkimuksen luotettavuutta arvioitaessa saturaatio on tarkea. Laadullisessa tutki-
muksessa puhutaan aineiston saturaatiosta, joka on tarkoittaa etta uusia haastatte-
luita tehdaan niin kauan, kun ne tuovat jotain uutta tietoa esille. Kun vastaukset al-
kavat toistaa itsedan, on tutkimus saavuttanut kylladntymispisteen. (Kananen 2012,
174.) Laadulliselle tutkimukselle on kuitenkin tyypillista, etta otanta on hyvin harkin-
nanvarainen ja pienikin kohderyhma saattaa tuottaa riittavan kattavan tuloksen. Ta-
ma on aina riippuvainen tutkimusongelman rajauksesta seka lahestymistavasta. Tut-

kimuksen otanta oli riittdva ja tulokset vastasivat niille asetettuihin tavoitteisiin.

7 TUTKIMUKSEN TULOKSET

Tutkimuksen tulokset on saatu haastattelemalla seitsemaa matkatoimiston edusta-
jaa. Haastattelut pidettiin seuraavilla paikkakunnilla: Jyvaskyld, Kangasala, Tampere,
Lahti ja Helsinki. Haastattelut kestivat 30—62 minuuttia, ja ne etenivat haastattelulo-
makkeessa esitettyjen teemojen mukaisesti. Kaikki haastatellut henkilot olivat opera-
tiivisen tason tyontekijoita, jotka ovat paivittdin tydssaan asiakaskontaktissa eldke-
laisten kanssa. Jokainen haastateltu vastasi kysymyksiin oman kokemuksensa perus-
teella ja yrityksensa nakemyksia edustaen. Tama nakyi vastauksissa esimerkiksi siten,
ettd yrityksen tarjoamat tuotteet vaikuttavat siihen, minkalaisia asiakkaita yrityksella

on ja minkalainen kuva sille on eldkeldisista asiakkaina muodostunut.

Haastatteluun osallistuneista yrityksista nelja myy vain ulkomaille suuntautuvia mat-
koja ja kolme muuta matkatoimistoa ovat keskittyneet enemman ldhialueen kuten
Baltian maiden matkailuun ja risteilyihin. Vain yksi matkatoimisto keskittyy kotimaan
matkailuun ja Baltiaan, kahden muun tarjonnasta I6ytyy lisaksi ulkomaanmatkoja,

mutta paaasiallinen volyymi on ldhialueissa.



48

7.1 Eldkeldisten syyt matkatoimiston valintaan

Elakeldiset kayttavat matkatoimistojen palveluita, koska se on heille kaikkein helpoin
ja turvallisin tapa lahtea matkalle. He ovat tottuneet siihen, ettd saavat palvelua. Yksi
syy tahan on, etta taman hetken eldkeldiset ovat kasvaneet aikana, jolloin palvelu-
kulttuuri muodostui ja kehittyi. He ovat tottuneita asioimaan eri liikkeissa hoitaen

erilaisia asioita, ja siksi se on heille helpoin, luotettavin ja turvallisin tapa.

Ensimmdinen syy on helppous. On helppoa ottaa yhteyttd paikkaan, jos-
sa tietdd saavan sen loman valmiiksi, pakettina. Eldkeldiset useimmiten
haluaa sen palvelun --

Helpoksi matkatoimistossa asioimisen tekee se, ettd joku muu huolehtii kaikesta.
Heidan ei tarvitse itse murehtia, ovatko hotelli ja kohde sellaisia kuin he kuvittelevat
lukemansa perusteella niiden olevan, sillda matkatoimistojen asiantunteva henkil6-
kunta auttaa valitsemaan heidan tarpeisiinsa sopivat vaihtoehdot. Valitsemalla mat-
katoimiston eldkeldinen varmistaa, etta saa juuri sellaisen matkan kuin on halunnut-

kin. Vastuu matkan sisallosta ja onnistumisesta sailytetaan asiantuntevalle ihmiselle.

Varmaan se itse kontakti. Léhikontakti, ettd on joku, jolle.. jonka kanssa
keskustella. Joku, jolle voi joskus véhdn huoliaankin purkaa. Joku, jolta
kysyd ja johon voi luottaa. Niin ettd asiat menee sovitusti. He saattavat
olla epdvarmoja tietokoneen kanssa ja haluavat, ettd jos varaavat jon-
kun matkan, ettd se todella on niin kuin on tarkoitettu, ettd ei tuu mi-
tddn virheitd. Ettd on joku, jolta voi kysyd neuvoa.

Mind voin luottaa siihen, ettd kun mind sen tdsté varaan ja maksan, niin
kaikki on aina mennyt hyvin ja aurinko paistaa ja kaikki on loppuun asti
kunnossa. Ettd ei tarvitse itse tehdd eikd ndhdd vaivaa.

Matkatoimiston valintaan saattaa vaikuttaa myos se, millaisia lisdetuja siitd saa itsel-
leen. Esimerkiksi Aurinkomatkojen tekema yhteistyd S-ryhmén kanssa on osalle ela-
keldisasiakkaista merkittava tekija. Matkatoimiston ja matkan valinta on helppoa, jos

lissbonuksena saa S-pisteita.
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Ja nyt liséksi vertaillaan paljon sitd, kun osasta tuotteista saa sité S-
bonusta. Se on uusi yhteistyékuvio meilld. Mutta ollaan huomattu ettd
se on hyvin merkittdvd tekijé monelle. Kun on kuitenkin kallis ostettava.
Jos vertaillaan kahta, eiké ole oikein muuta eroa, niin ehdottomasti sit-
ten se, mistd tulee sité S-bonusta

Elakeldiset ovat usein myds hammastyneita, jos palvelusta pitaa maksaa lisimaksua.
Heille palvelu on itsestadnselvyys. Finnmatkat pyrkii lisddmaan eldkeldisten osuutta
asiakaskunnastaan ja on ottanut kayttéon Kiireettoman linjan, jonne soittamalla
asiakas valttyy palvelumaksulta ja takaa itselleen sopivan rauhallisen asiointikoke-

muksen.

Sitten annetaan semmosta pientd porkkanaa, ettéd me annetaan véhén
alennusta. Meillé on esimerkiksi oma puhelinlinja, johon he voivat soit-
taa. Se on nimeltdén Kiireeton linja. Sinne soittaessa ei ole kiire, vaan
puhutaan niin kauan kun asiakas haluaa. Tdlle linjalle soittaessa ei tule
palvelumaksua, niin kuin muissa varauksissa.

Matkatoimistojen palveluiden kdayttaminen on turvallista. Suomessa matkatoimisto-
jen toimintaa saatelee laki ja eldkeldiset tietavat sen. Matka ja siihen kaytetyt rahat
ovat turvattu, jos palveluntarjoajana on matkatoimisto. Turvallisuuden tunnetta lisaa
myo0s se, etta asiakkailla on aina tiedossa puhelinnumero, johon voi soittaa ja josta
saa apua. Eldkeldiset kokevat turvallisemmaksi asioida ihmisen kanssa kuin esimer-
kiksi Internetin valityksella. Matkatoimistot ja matkat valitaan usein sen perusteella,
ettd kohteessa on suomalainen opas. Omaa aidinkielta puhuva ihminen koetaan tur-

valliseksi vaihtoehdoksi, erityisesti silloin, kun oma kielitaito on vahainen tai heikko.

-- he haluaa palvelua. He pitddi siitd, ettd heille haetaan asioita valmiiks
ja sitten.. kylld se niinku kulminoituu siihen turvallisuuteen, elikké he tie-
tdd kuka on sitten vastuussa jos jotain tapahtuu. Ja he haluaa etté on
olemassa se henkil6, johon he voi ottaa yhteyttd jos joku ei meekddn
niinkuin on sovittu. Ettd kun ei sinne internettiin voi oikein valittaakaan.
Niin. Eikd ettd, nyt md oon tddlld ja tddlld ei ookaan hotellivaraus kun-
nossa. Eli kylld heillé tdytyy olla, he haluaa ettd on semmonen taho, jo-
ka sitten auttaa. Koska ei sitten varmasti, ei vdlttdmdttd ole omaa kieli-
taitoa riittdvdsti ettd pystyis sitten ratkaseen paikan pddlld asioita. Ja
vaikka sd et pystyiskédn heti vastaamaan sen eldkeldisen avunhuutoon
mutta hdn tietdd kuitenkin, ettd hénelle palataan.
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Yksi merkittava syy siihen, miksi eldkeldiset suosivat matkatoimistojen palveluita, on
heidan epdavarmuutensa tietokoneiden ja Internetin kdyton kanssa. Useimmilla eldke-
laisilla ei ole riittavaa kokemusta tietokoneiden kaytosta, jotta he uskaltaisivat varata
ja maksaa matkansa Internetissa. Ongelmaksi saattaa muodostua myds, etta tietoko-
netta ei valttamatta ole ollenkaan. Eldkelaisten keskuudessa on myds haluttomuutta
opetella tietokoneen kayttda, vaikka mahdollisuuksia siihen onkin tarjolla. Matkojen
koetaan myds olevan niin arvokkaita ostettavia, etta niita ei haluta ostaa Internetista.
Myos niiden eldkeldisten keskuudessa, jotka kayttavat tietokonetta esimerkiksi tie-
donhakuun ja sahkopostien lukemiseen, on yleista haluttomuutta matkojen varaami-
seen ja ostamiseen Internetissa. Monille haastatteluun osallistuneille olivat asiakkaat
todenneet, ettd miksi kaiken pitda olla Internetissa. Henkilokohtaista palvelua arvos-
tetaan ja siita halutaan pitaa kiinni. Internetin tuputtaminen ja kaikkien asioiden hoi-

taminen itsepalveluna koetaan arsyttavaksi ja aikaa vievaksi.

Se johtuu ehkd kuitenkin siitd, ettd heilld se tietokoneen kdytté ei vdlt-
tdmdittd ole ollut tyéeldmdssd lainkaan tuttua tai on vasta yleistynyt sit-
ten kun ollaan oltu jddmdssd eldkkeelle. Heillé on ehkd ollut vihdn
semmonen negatiivinenkin asenne teknologiaan ja sen kehittymiseen.
Sité kuulee aina vdlillé, ettd ei jaksa tai ettd se on niin vaikeaa ja en ha-
lua. Ylipddtdnsd sité tietokonetta tai ylipddtdnsd kdyttdd aikaa siihen
ettd opettelisi.

Usein hdnelld ei ole internettidi, toisaalta jos hdnelld on, niin sitten hdn
ei ole riittévén rohkea toimimaan netin kautta. Hédn haluaa sen palvelun
ndin, ihmiseltd ihmiselle.

-- Kun nettiin pddsee kuka vaan ja senioreillakin on netti kédytéssd. Niin
he haluaa kuitenkin puhua ihmisen kanssa, nuoremmatkin. Selkedsti ol-
laan siihen suuntaan kddntymdssd. Kun se netti on jo véhdén liikaa joka
paikassa, siihen alkaa kylldstyd. Monet soittaa ja sanoo, ettd sano hei
sd, mihin mé meen. Md en jaksa. Niin varsinkin sitten aikuisemmat ja
eldkeldiset kdyttdd senkin takia meiddn palvelua. Se helpottaa eldmdid.
Jotkut aattelee ettei endd sais soittaa, vaan ettd pitdd netissé varata. Se
ei missdédn nimessd pidd paikkaansa. Se ei ole hyvd asia. Pikkuhiljaa al-
kaa ehkd kédntymddn siihen suuntaan, ettd ihmiset haluaa enemmdn
palvelua. Netissd kaikkien asioiden hoitaminen on kuitenkin aika yksi-
ndistd puuhaa.



51

7.2 Ostopdatokseen vaikuttavat tekijat

Ostopaatokseen vaikuttavia tekijoita on monia, ja ne vaihtelevat henkilokohtaisten
mieltymysten seka elamantilanteen myo6ta. Haastatteluista oli kuitenkin helppo 16y-
taa vastaukset siihen, mitka tekijat vaikuttavat ostopaatokseen eniten elakeldisten

keskuudessa.

Selkea matkapaketti

Matkan halutaan olevan selkea ja valmis kokonaisuus. Eldkeldisille on tarkeaa tietaa,
mita matkan hintaan sisaltyy ja mita siihen ei sisally. Useimmiten he haluavat, etta
matkan hintaan sisaltyvat kuljetukset, majoitus, ruokailut ja ohjelma. Mahdollisim-

man kattava paketti on heille tarkea.

-- houkuttelevuus on nimenomaan se, ettd siihen hintaan sisdltyy kaik-
ki. Ei tarvitse erikseen ostaa kuljetusta, vaan siihen sisdltyy ihan ne kaik-
ki, ja on ne suomenkieliset oppaat, jotka kdy hotellilla ja joille voi soit-
taa. Ja retket tehddidin suomeksi ja oppaat vetdvit ne.

Ettd kaikki on jérjestetty. Ettd kaikki on siind valmiina, on ateriat, opas-
tukset, bussit ja on niinkuin kaikki. Suurin osa tykkdd ettd kaikki on val-
miina. Ettd saa sitten ihan vaan olla.

Helppoja tuotteita, jotka on valmiita. Ei niinkddn ettd Idhdetddn osista
raapimaan. Arvostaa hyvid, valmiita tuotteita.

Varmaan se, ettd mistd se pdivéd koostuu. Jos he ovat ndhneet meiddn
mainoksen, niin usein soittavat, ettd mitd téhdn hintaan siséltyy. Ettd
kuuluuko ruokailut jne.

Aurinko

Useimmille eldkeldisille matkakohteen ilmasto ja lampo6 ovat ostopadatokseen vaikut-
tavia tekijoita, kun he suunnittelevat ulkomaan matkoja. Tama ei ndy kotimaan tai
Baltian matkoissa, mutta ulkomaille matkustettaessa eldkelaiset usein haluavat mat-
kakohteekseen lampiman ja aurinkoisen kohteen, joka ei kuitenkaan ole liilan kuuma.
Eldkeldiset matkustavat mielelladn ulkomaille silloin, kun Suomessa on pimeaa ja
kylmaa. Osalle lomalle Idhteminen on selviytymiskeino talvesta, jolloin esimerkiksi

liukkaus ja huonot kelit rajoittavat liikkumista ulkona.
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Useimmiten haetaan sitd aurinkoa. Monesti heille on myés téirkedd, et-
td ei ole liian kuuma. Siellé Thaimaassa on sitten monesti jo liian kuuma
taas. Kylld se aurinko on se.

Luulen ettd, varsinkin ndissé pitemmissd lomissa, kun voi olla 10 viikkoa,
niin sielld enemmdnkin asutaan, pahin talvi mennddn sielld yli.

Monille senioreille liikkuminen on néissé meiddn kohteissa helpompaa,
usein kysytddn sellaisia kohteita joissa on kdvelymahdollisuuksia.

Mutta kylld sielld korostuu se syy, ettd pitdd pddstd talvea pakoon. Eli
se ei ole yks eikd kaks asiakasta, joka sanoo, ettd nyt kun alkaa ndd
liukkaat kelit, niin nyt kuukaudeksi Teneriffalle. Ettei jaddd sinne kodin
vangiksi. Ei haluta talven kylmyydessd ja liukkaudessa tddlld liikkua.

Laatu, sujuvuus ja helppous

Eldkeldiset haluavat matkaltaan helppouden lisdksi laatua. He haluavat keskitason tai
sitd parempia hotelleja, joissa huoneiden varustelu ja hotellin palvelut ovat kohdal-
laan. Huoneiden varustelussa merkitsevat esimerkiksi parveke, ilmastointi, kahvinkei-
tin, kokolattiamatot ja hotellien palveluissa aamiainen ja muut ateriat, uima-altaan
koko ja sen [ammitys. My0s kotimaan pdivamatkoilla ruokapaikkojen laatu on merkit-
tava tekija, vaikka ei valttamatta vaikutakaan suoraan ostopaatokseen. Palveluiden
tulee olla helposti saatavilla ja laadultaan sellaisia, ettei heidan tarvitse ndhda vaivaa

etsiakseen palveluita muualta.

Usein se huoneen varustelutaso, varsinkin jos on huoneisto. Usein hirvit-
tdvédn merkittdva tekijé on se 16ytyyké sieltd kahvinkeitintd. Jos pitéd
verrata kahta, niin se on tosi usein sellainen pdétdkseen vaikuttavat te-
kija.

Kaikkein vaatimattomat hotellit on jo poistuneet valikoimista, koska
ihmiset vaatii enemmdn ja haluaa enemmdn lomalta.

Onko hotellissa kuntosalia, se on tdrked. Ja uima-altaan koko, ettd pys-
tyyké kunnolla sielld uimaan.

Ettéd kaikki palvelut on sopivan Iéhelld.
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Hotellit saa olla mielelldén hyvdtasoisia. Ettd sielld on palvelut ja muka-
vuudet. Mielelldén hyvitasoisia.

Hotellien laadun lisaksi eldakeldiset kiinnittavat paljon huomiota kuljetusvalineiden
kuntoon seka niissa saatavilla oleviin palveluihin. Esimerkiksi bussien on oltava hyva-
kuntoisia ja niissa on oltava ilmastointi seka wc. Elakeldiset myds arvostavat suomen-
kielista palvelua ja sitd, ettd oppaat "katsovat heiddan perdaansa” ja selittavat asioita

suomeksi.

Kun meilld on luotettava bréindi ja suomenkieliset oppaat, asiat joita
eldkeldiset arvostaa.

-- kyselldén paljon just sitd, ettd minkd kuntoisia ne bussit on ja minkd
pituisia ne ajot on retkipdivind. Kylld kaikki vaihtaminen ja pitkdt ajo-
matkat koetaan usein hankalaksi.

Kylldhdn se saattaa vaikuttaa retkelle IGht66n, jos ajomatka on pitkd tai
jos bussissa ei ole vessaa.

Mutta kuitenkin niin, ettd siind on aina mukana joku, joka kertoo histo-
riasta, kertoo taustoista missé kédydddn ja mité ndhdddn. Se on hyvin
tdrkeda.

Lentdessaan eldkeldiset usein kysyvat ensisijaisesti Finnairin lentoja, koska suomalai-
nen yhtio koetaan luotettavaksi ja turvalliseksi. Se ei kuitenkaan esta ostopaatosta
vaikka lentoyhtiona olisikin muu kuin Finnair, mutta tieto siitd halutaan saada etuka-
teen. Lentoyhteyksissa arvostetaan suoria lentoja, jotka tapahtuvat paivasaikaan.
Koneen vaihtaminen koetaan erityisen hankalaksi, jos kokemusta matkustamisesta ei
ole tai jos kielitaito on heikko. Koneen vaihto ei ole este ostopaatdkselle mutta aihe-
uttaa eldkeldiselle paljon pohdintaa sekd matkatoimistolle ylimaaraisia kysymyksia

vaihdon sujuvuudesta ja siita, kuinka kdytannossa pitaa toimia.

Halutaan ettd lento on suora, koska pelétddn sité koneen vaihtoa jos-
sain muualla vieraissa kaupungeissa.

Jos ei ole paljoa matkustanut ja on huono kielitaito, niin monet on hyvin
epdvarmoja lentojen vaihtamisen suhteen. Etté osaako mennd oikee-
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seen koneeseen ja oikeeseen paikkaan. Niin paljon helpompaa. Siité ky-
selléén myéds paljon ja vaihdollisia lentoja joutuu selittdmddn enemmdin.

Koetaan ettd kotimainen on luotettavampi ja turvallisempi. Harvoin se
on kuitenkaan este matkalle, ettd jos ei olekaan suomalainen. Esimer-
kiksi paremmilla aikatauluilla on enemmdn merkitysté lentoyhteyksissé
kuin suomalaisuudella.

Matkan sisalto

Matkan sisallon sanotaan kohteen itsensa kanssa olevan yksi tarkeimmista ostopaa-
tokseen vaikuttavista tekijoista. Useimmiten eldkelaisella on tietyt kriteerit, joiden
perusteella han haluaa matkakohteensa valita. Tarkeimpia kriteereita on se, minka-
laista sisaltda ja ohjelmaa matka tarjoaa. Useimmiten matka valitaan sen perusteella,
miten se kohtaa omat henkilokohtaiset mieltymykset ja kiinnostuksen kohteet. Eldke-
laisten arkeen kuuluu esimerkki tanssi ja siita eivat sita harrastavat halua luopua lo-

mallaankaan.

Tykkddvdt paljon tanssimisesta ja heille on esimerkiksi térkedd, kuka
esiintyy laivalla.

Suomalaisille eldkeldisille tanssi on hirvedn tdrkedd, usein kyselldén, on-
ko sielld jotain suomalaisia tanssiravintoloita. Semmosta perinteistd
suomalaista tanssikulttuuria, ettd samassa ravintolassa syédddn ja sit-
ten pistetddn péyddt sivuun ja tanssitaan. Kylld niité kyselldén paljon ja
on ihan tiettyjé kohteita, joissa niité on paljon ja selkeesti suunnataan
sitten sinne. Sielld esiintyykin nditd suomalaisia iskelmdétéhtid.

Aika paljon kysytddn tanssipaikkoja, pddseeké tanssimaan, onko suo-
malaista orkesteria.

Hakevat lomaltaan ehkd enemmdin rentoutusta mutta kysytéén myds
ohjelmaa. Esimerkiksi tanssimatkoja, ettd on tanssinopetusta tai sitten
ruoanlaittoa, meikkikursseja tén tyyppisid.

Omia harrastuksia ei haluta unohtaa lomallakaan. Siksi matkan valintaan vaikuttaa,

pystyyko kohteessa uimaan, kdvelemaan, golfaamaan, kiymaan kuntosalilla jne.
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Hirvedn tyypillistd on ettd suomalaiset on kovia kédvelemddn. Heille pi-
tdd olla semmonen paikka, ettd voi vaan laittaa lenkkarit jalkaan ja
pddsee kévelemddn. Monille se pdivdn ohjelma voi olla vaan sitd, etté
kévellddn paikasta toiseen. Altaalla 16héily ei missddn nimessd ole heille
se juttu.

Patikointi on myds tdrked, teemamatkoja siihen on myés, rauhalliseen
tahtiin patikointia. Tenniksestd kysytddn. Golf on myds térked, elékeldi-
set golffaa paljon.

Osalle tarkeinta on tietyn teeman ymparilla tapahtuvat matkat, joissa saadaan uusia

kokemuksia tietyn aihepiirin ymparilta.

Teemamatkoja mainostetaan paljon, koska ne on tuote joka kiinnostaa
eldkeldisid ja ndité 55+ asiakkaita.

Heitd myds kiinnostavat ndmd teemamatkat erityisesti ja he tykkddviit
ndistd. Tietysti muut myds, jotka ovat kiinnostuneita luonnosta, histori-
asta ja kulttuurista.

Tarkeinta eldkelaisille kuitenkin on, etta lomat ovat aktiivisia ja tarjoavat ohjelmallis-

ta sisdltoa. Elakeldiset suosivat opastettuja retkida enemman kuin muut asiakasryhmat
ja haluavat tutustua asioihin, joista kohde on kuuluisa. Koska elakeldiset ovat vapaita

tyosta, heiddn lomansa eiviat ole lepoa tyosta vaan ennemminkin piristysta arkeen ja

oman hyvinvoinnin lisdamista ja korostamista. Itsesta ja terveydesta huolehtiminen

seka hemmottelu ovat tarkeita.

Irrottautuminen arjesta ja siitd jokapdivdisestd arkihommasta. Limpo
ja aurinko. Hyvd ruoka ja hyvd seura. Kaikki ndd maisemat ja retket, mi-
td on paikan pddlld. Kaikki ne on térkeitd, toiset tdrkedmpid kuin toiset.
Kokonaisuutena virkistdvdd arjesta irtautumista.

Varmaan kulttuuripainotteista ja hoitoa, hemmottelua, kauneusjuttuja.
Tdmmdsid kysytddn, ettd onhan sielld ja saahan sieltd hoitoja, saahan
sielld jonkun kasvohoidon ja hieronnan. Tdmm©ésiin panostetaan, var-
masti muutkin mutta eldkeldisetkin paljon. Siihen oman itsensd hem-
motteluun.
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Sanoisin ettd siitd omasta hyvinvoinnista. Oman terveyden vaaliminen.
He ovat hyvdkuntoisia ja haluavatkin, ettd ihanaa kun voi mennd.

Piristys. Sen kuulee aina, oli se sitten risteily tai muu matka, etté se pi-
ristéié mukavasti sité arkea. Ja usein haetaan sité Idmpdd ja valoa, jos
mennddn johonkin pitemmdille. Itsensd virkistéiminen Idhinnd, ei siihen
valttdmdttd sen kummempaa syyté ole.

Matkustaminen liittyy siihen itsensd virkednd pitdmiseen. Mutta terveys
nousee vahvasti esille. Halutaan eldd tdysipainoista eléikeikéd. Rahasta
harvemmin on puhe matkaa varattaessa. Kaikkea ei mitata rahassa, nii-
td eldmyksid, kokemuksia ja virkistdytymistd.

Osa eldkeldisistd tayttdd kaikki lomansa niillé kaikilla retkilld, joka pdi-
vdlle I6ytyy joku retki, jolle voi osallistua. Retki on se luontevin tapa.
Esimerkiksi yksindiset eldkeldisnaiset, jotka matkustaa leskeksi jéiéity-
ddn, ovat hyvin aktiivisia ndille retkille osallistujia.

Matkaseura

Ostopaatokseen vaikuttava tekija on myds matkaseura, jossa lahdetdaan. Matkalle
voidaan lahted pelkastaan seuran takia, kuten usein tapahtuu eldkelaisyhdistyksissa.
Matkalle ldhdetaan tutussa porukassa eika kohteella valttamatta ole niin suurta mer-

kitysta kuin yksin matkustettaessa.

No varmasti osamotiivina on se, ettd ollaan yhdessd samanhenkisessd
porukassa. Ja sitten toisena on tietysti se, ettd halutaan néhdd uusia
paikkoja turvallisessa seurassa.

Se ryhmdnkerddjd ja matkanjohtaja, he turvaavat niin siihen henkiléén,
ettd Idhtevdt hdnen mukanaan. Tutussa porukassa matkustaminen on
helppoa ja turvallista matkustaa, on mukavaa kun tuntee ja tietdd toi-
sensa

Useimmille eldkeldisille on myos tarkeaa ettd matkalla on samanhenkisid ihmisia,
joiden kanssa viettda aikaa. Yksin eldvat eldkeldiset Idhtevat esimerkiksi mielellaan
teema- tai kiertomatkoille, jossa pieni ryhma on tiiviisti yhdessa. Matkustaminen tar-
joaa heille mahdollisuuden tavata uusia ihmisid, [0ytaa uusia ystavia ja viettaa aikaa

vhdessa.
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Nykyddn on paljon sinkkuja. Kun menee bussimatkalle, niin sielté I6ytyy
niitd ystdvid, voi keskustella ihmisten kanssa. Moni on I6ytdnyt ystévdn
sieltd matkalta. Ja sitten kun he I6ytdvdét sen ystdvdn, niin sitten suun-
nittelevat yhdessd, ettd sielld on hei semmonen matka, ettd Idhdetddn
sinne yhdessdi.

-- on tietysti yksin matkustavia mutta heilléikin on aina se toive, ettd jos
olis joitain muitakin, vois sitten seuraa saada.

Elakeldisten ryhmassa matkustamiselle on tyypillistd, ettd seurueesta l6ytyy ns. mat-

kanjohtaja, joka tietaa jo etukateen kohteen ja saa omalla innostuksellaan ja tiedol-

laan muutkin [ahtemaan mukaan. Kokemattomammat matkailijat turvaavat usein

kyseiseen henkil6on ja hanen paatostaan usein seurataan.

Ystdvimatkailussa on yleensd se toinen, joka tietdd minne mennddn ja
toinen ldhtee vain seuraksi. Toisella on se nékemys tdnne haluan ja toi-
nen valitsee sitten, ettd haluanko mukaan vai en. Usein ei sitten siind
varausvaiheessa keskustella paljoakaan kohteesta tai hotellista.

-- ja monesti on myés niin, ettd sielld ryhmdn siséllé on joku, joka on
tuntee jo paremmin sen kohteen mihin menndién, hén on saattanut sen
jo kohteena markkinoida muille.

Mukana on aina ryhmdn johtaja jos on isompi ryhmd. Hén yleensé tekee
sen pddtdksen ja muut seuraa mukana. On aina se yksi, joka tietdd.
Muiltakin tottakai kysytédn mutta yksi aina tekee sen pdditéksen ja
muiden mielestd se pddtds on hyvd.

Ostopaatokseen vaikuttaa positiivisesti my0ds se, etta elakeldinen tietdaa kohteeseen

matkustavan samaan aikaan jo aiemmilta matkoilta tuttuja ihmisid. On esimerkiksi

elakeldisia, jotka ovat matkustaneet jo 20 vuotta tiettyna viikkona samaan kohtee-

seen samaan hotelliin ja tapaavat sielld muualta Suomesta tulevia ihmisia, jotka ovat

tehneet samoin. Tuttu ja turvallinen viehattaa eldkelaisia.

Sitten taas I6ytyy pysyvyyttd, meilld on asiakkaita, jotka on kéynyt 20
vuotta joka talvi samalla viikolla samassa hotellissa ja he tuntee myés
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puolet hotellin asiakkaista, jotka myéskin aina matkustaa silld samalla
viikolla

Ostopaatokseen vaikuttavista tekijoista tarkeitd ovat myos omat ja muiden koke-
mukset. Eldkeldinen saattaa esimerkiksi muuttaa omia matkasuunnitelmiaan tai kek-
sia kokonaan uusia, jos tuttavapariskunta tai naapuri suosittelee tiettya kohdetta tai

pyytdaa mukaan matkaseuraksi.

Seniorit vekslaa viihemmdin hotellien vdlilld, ellei sitten ole asiantunteva
ystévdpariskunta, joka sitten sanoo, ettd nyt tulette meiddn kanssa td-
hén meiddn hotelliin, jossa me ollaan kéyty jo 20 vuotta.

-- Aika paljon tulee sitd, ettd tuttavalta on kuullut, sekin varasi ja onko
vield tilaa.

Omat valmiudet ja Idhtokohdat

Ostopaatokseen vaikuttavat paljon myds ne tekijat, joihin on totuttu ja jotka on to-
dettu itselle hyviksi. Ostopaatoksen tekemista saattaa edesauttaa esimerkiksi se, etta
matkanjarjestajalla on viela katutoimisto, jossa asioida. Lisaksi on yleistd, ettd eldake-
lainen varaa matkansa aina samasta toimistosta ja useimmiten vield samalta virkaili-
jalta jos mahdollista. Tuttuus herattaa luottamuksen ja turvallisuuden tunteita eldke-
laisissa. Eldakeldisiin tehoaa parhaiten ihmislaheisyys, joka nakyy esimerkiksi siten,
etta tehokkainta markkinointia on suoraan asiakkaiden kanssa puhuminen messuilla

tai yrityksen esittelykaynti eldkeldisyhdistyksen kokouksessa.

Suora yhteys ja kontakti on paras, ettd kasvotusten ollaan. Se on tehok-
kainta.

-- ja se, ettd on katutoimisto ja asiakaspalvelu. Pdédsee paikan pddlle.
Sopivat ihan ajan, ettd silloin ja silloin tullaan. Monella on omat va-
kiasiakkaat.

Pdivittdin puhutaan siitd, ettd kun pankkiinkaan ei voi endéd mennd. On
se hyvd ettd te olette vield tddlld ja ettd voi kertoilla vihdn muitakin
kuulumisia ja muuta. He on sitd iképolvea, jolloin se palvelukulttuuri
tehtiin. He arvostaa niin hirvedsti sitd ettd he saavat sitd palvelua.
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lhan henkil6kohtaisiakin, ettd asiakkaat soittaa sille tietylle virkailijalle,
ettd nyt taas varattaisiin se.

-- aika paljon pyritddn siihen suuntaan pitéimddn yhteyttdkin. Sitten on
jotain kutsumatkoja ja jérjestetddn jotain tilaisuuksia. Joskus mennddn
heiddn kokouksiinsakin esittelemddn matkoja.

Yleisesti positiivinen mielikuva matkanjarjestajasta vaikuttaa usein myods positiivisesti
ostopaatokseen. Eldkeldisille on tarkeda, ettd heidan toiveitaan kuunnellaan ja heita

palvellaan niiden mukaisesti. Ostopaatdksen tekemiseen vaikuttavat myds omat lah-
tokohdat, esimerkiksi hotellin esteettémyys ja matkan sujuvuus ovat liikkuntarajoittei-
sille tarkeita asioita. Eldkeldiset pitavat siita, ettd heidat huomioidaan omana ryhma-

naan eli seniorimatkailijoina.

Varsinkin jos jalat alkaa krempata niin ei jaksa istua pitkdd aikaa ko-
neessa. Sitten ne Kanarian saaret ja Eurooppa on ihan ehdottomasti.

-- esimerkiksi meiddn nettisivuilla on ihan omat sivut eldkeldisille. Sielld
on omat houkutukset ja pyritddn saamaan niitd liséé. Nettisivujen on
tarkoituksena houkutella kaikkia, eiké niin ettd jos sivut avaa, niin etté
tulis mielikuva ettd noi haluaa vaan lapsiperheitd. Mielikuvien ja kuvien
tulee sopia kaiken ikdiisille.

Kun heille antaa aikaa ja perehtyy ja tekee téité sen eteen, ettd asiakas
huomaa, ettd ei ole vilinpitdmdtén. Kun oikeasti kuuntelee, niin kyllg
siitd saa kiitosta.

-- myynnissd on tieto siitd, minkdlaiset hotellit on esteettémid ja mitd
hotelleja voidaan suositella esteettémind.

Ostopaatokseen vaikuttava tekija on myds elakeldisen oma historia. Eli se missa han
on matkustanut aiemmin, kuinka paljon on matkustanut ja millainen kielitaito ja kou-
lutustaso ovat. Korkean koulutuksen ja hyvan kielitaidon uskotaan lisddvan matkus-
tusvarmuutta. Matkustusvarmuus eldkeldisella tarkoittaa halua matkustaa omatoimi-
semmin ja kauempana sijaitseviin kohteisiin. Jos eldkeldinen on matkustanut paljon

tyduransa aikana, my6s hdanen vaatimustasonsa palveluiden suhteen on korkeampi
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kuin vdhemman matkustaneella. Vihemman matkustaneet ja heikon kielitaidon

omaavat matkustavat useammin ldahelle ja uudelleen samoihin kohteisiin.

Varsinkin jos on hyvdtuloisia ihmisid, niin he on usein vaativampia siksi
koska ovat kdyneet jo monessa paikassa. He haluaa jotain uutta, erilais-
ta ja vihdn luksustakin. Niinsanotut tavalliset ihmiset on enemmdn
semmosia perusmatkoja. Kylld koulutus varmasti vaikuttaa ja se, etté
mistd ldhtee.

Esimerkiksi opettajat matkustaa erityisesti historiallisiin kohteisiin, ku-
ten Egypti ja Kreikka.

Suurin osa haluaa ettd sielld on ihmisié ympdirilld. Jos asuu jossain kau-
kana ja yksin, niin sitten halutaan eldmdd ympdirilleen. Muutenhan vois
pysyd kotona. Sekin monesti riittéd, ettd voi istua ja ihmetelld ihmisid.

Risteilymatkaa suosii ehkd tietynlainen eldkeryhmd, joka ei vilttdmdttd
niinkddn ole kiertéinyt tuolla maapalloa tyéeldmdnsékddn aikana eiké
ole sitd kielitaitoakaan hirveesti. Ja sanotaan sitten ettd heille se IGhi-
alue, Baltia ja kaikki opastetut, joilla sitten opas tarvittaessa tulkkaa
matkan aikana. Mutta sitten tietenkin ne, jotka on aktiivisia jo olleet
tybeldmdnsdkin aikana, matkustaneet tydkseen tai muuta. Heille se on
sitten erilaista. He ovat rohkeita Idhtemdcdn omatoimisestikin ja miké on
mun mielestd hienoa, niin on tullut vastaan ihan 90v. ihmisid, jotka Iédh-
tee yksin Australiaan.

Ehkd koulutustaso vaikuttaa. Ettd he (korkesti koulutetut) haluavat eh-
ké ldhted pitemmidille ja ovat eri tavalla kiinnostuneita eri kulttuureista.
Kylld sillé voi olla vaikutusta. Tai ainakin tekevédt omatoimisia Euroopan
kaupunkikohteita. Esimerkiksi jotkut sanovat ettd nyt kun jdin opettajan
virasta eléikkeelle, niin ldhden sielld ja sielld kaupungissa kdymddn.

Tietysti joskus kdy keskusteluista ilmi, ettd jos ihminen on matkustanut
tybhistoriansa aikana paljon, niin sitten ne kohteet saattaa olla eksoot-
tisempia mihin uskalletaan Iéihted. On kokemusta reissaamisesta ja it-
sekseen toimeentulemisesta. Semmoset jotka kertoo jo aikanaan téissd
reissanneensa enemmdin, valitsevat erikoisempia kohteita.

Hinta
Monesti matkan hinnan sanotaan olevan ratkaiseva tekija ostopaatoksen tekemises-

sa, mutta elakelaisilld ndin ei ole. Eldkeldiset ovat tarkkoja raha-asioistaan, mutta
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heille ostopaatosta tehtdessa merkitsee hintaa enemman matkan sisalto ja se, etta

se vastaa sitd mita itse haluaa lomaltaan. Usein lomaan ollaan valmiita panostamaan,

koska itsensa piristaminen ja hemmottelu koetaan tarkeaksi. Monille eldkelaisille on

tyypillistd, ettd he sdaastavat matkoihin ja eldavat arkena niukemmin, jotta matkalla

olisi varaa tehda enemman.

Kylld muut tekijdt vaikuttaa mun mielestd ehdottomasti enemmdin kuin
se hinta. Hinta toki vaikuttaa, mutta noin yleisesti ndin. Ettd joko se tut-
tu hotelli tai sitten just ndd etdisyydet. Ei hinta ole kuitenkaan se ratkai-
seva tekijd.

Hyvdstd ollaan valmiita maksamaan. Sddstdvdisid on monet, koska he
on tottuneet siihen, etté rahaa ei pistetd menemdicin tosta noin vaan
mihin vaan. Mutta sitten kun on semmonen juttu, miké oikeasti halu-
taan, niin kylld siihen sitten panostetaan.

-- mutta se jdd kuitenkin toisarvoiseksi (raha). He ajattelevat etté tdd on
sité mitd olen ajatellut ja tétéd haluan. Harvoin kédntyvdt pois ettd tdd
on liian kallis. He ovat valmiita maksamaan siité mitd haluavat. Kylld-
hén sitd hintahaitaria kéydddn ldpi ja hinnat muuttuvat pdivittéin. Mut-
ta on sitd, ettd ensin varataan ja vasta sitten katsotaan minkd hintai-
seksi se tulee.

Rahasta harvemmin on puhe matkaa varattaessa. Kaikkea ei mitata ra-
hassa, niité eldmyksid, kokemuksia ja virkistédytymistd.

Monissa haastatteluissa tuli lisdksi esille se, etta elakeldisilla on rahaa ja halua mat-

kustamiseen. Eldkkeellad rahan kayttaminen matkustamiseen on helpompaa, koska ei

ole enaa arkisia velvoitteita kuten asuntolainan maksua tai lapsista huolehtimista.

Varmaan sitten kun taloudellinen tilanne on semmonen, ettd pystyy
useammin irrottamaan sen rahan siihen, kun ei ole lapsia siind endd eld-
tettdvdnd tai muuta. Ennenkin olisi ehkéd halunnut enemmdn, mutta nyt
siihen on oikeasti mahdollisuus.

Monella heistd on rahallisesti helppoa. Ei tarvitse miettid jokaista pen-
nid. Heilld ei ole endd asuntovelkoja eikd muuta. Heiddn menemisensd
on helpompaa.
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7.3 Eldkeldiset ovat haluttuja asiakkaita

Elakeldiset ovat haluttuja asiakkaita matkatoimistoissa, koska heilla on aikaa, rahaa ja
halua matkustaa. Edellisessa luvussa esitellyt ostopdatdkseen vaikuttavat tekijat vai-
kuttavat myds siihen, miksi elakeldiset ovat haluttuja asiakkaita. Elakeldiset elavat
kiireista arkea, mutta heidan matkustamisensa ei ole sidottu tiettyihin loma-aikoihin
eika matkan pituus maaraydy tyosta ansaittujen lomapaivien mukaan. Elakeldiset
matkustavat ympari vuoden niin kotimaassa kuin ulkomaillakin, joten he ovat ihan-
teellisia asiakkaita tayttamaan kohteet ja hotellit huippusesonkien ulkopuolella. Ela-
keldiset yleensa valttelevat matkustamista koulujen loma-aikoina, elleivat sitten ole

luvanneet matkustaa lastenlastensa kanssa.

Matkailun ndkékulmasta kun katsoo, niin samat ihmiset tulevat monta
kertaa vuodessa eri matkoille. Eivdét ole nykyddn mitddn sohvaperunoi-
ta. Hyvinkin aktiivisia.

Se on tdrkedd ettd ndille epdtyypillisemmille kausille 16ytyy kysyntdié
sieltd eldikeldisista.

Se on kuitenkin kasvava ryhméd ja nykyddn eléikeldisilld on enemmdn ra-
haa kuin aiemmin ja he myés kéyttévdt sitd aiempaa enemmdén matkus-
tamiseen. Tottakai se on houkutteleva ryhmd, ettd enemmdnkin saisi ol-
la (asiakkaina).

Ei voida sanoa ettd seniorimatkalaiset olis endd sitd tiettyd matkatyyp-
pid hakevia. Kylld heilld niin kuin kasvunmahdollisuutta on, koska heille
voi myydd hyvin monenlaisia matkoja nykydién. Joka vuosi tulee nuo-
rempia eldkeldisid, jotka on aktiivisia ja matkustaneet myés oman tyo-
uransa aikana, joten potentiaalia kasvulle on.

Ténd pdivdnd heilld on aikaa ja rahaa. He ovat hyvin eldmédnmydnteisid
ja pirteitd. Tykkddvdt paljon matkustaa tédhdn Ighialueille, Baltian seu-
dulle mutta pidemmdillekin. He ovat muuttuneet ettd nykydiéin ovat pir-
teitd ja hyvdkuntoisia, jaksavat matkustaa ja on sité aikaa ja on myés
taloudellisesti mahdollista.

Heilld on kuitenkin muuten aikaa enemmdin, esimerkiksi kun varaavat
matkaa, niin heiddn ei tarvitse pddstd Idhtemddn tiettynd pdivind, kos-
ka eivdt ole endd tybssd. Mutta muuten ovat todella reippaita, virkeité
ja-



63

Haastattelussa esille tulleista vastauksista ilmeni myos, etta eldkeldiset ovat mukavia
asiakkaita palvella, koska heilla on aikaa asiointiin ja tydssakayville tyypillinen kiire
loistaa poissaolollaan. Lisdksi elakelaiset varaavat yleensa matkansa hyvissa ajoin,
joten he takaavat yrityksen toiminnalle jatkuvuutta ja taloudellista turvallisuuden-

tunnetta.

Yleensd he on hyvin mukavia ja se, ettd heillé ei ole kiire. Usein se kiire
on kaikkein kurjinta ja se vie siitd asiakaspalvelustakin tavallaan jotain
pois, jos toinen jatkuvasti hdtdilee. Poikkeuksia lukuun ottamatta, he
ovat hyvin miellyttévid ja herttaisia ihmisid.

Oma porukkansa varaa heti kun ne ilmestyviit, eli puhutaan melkein
vuodesta ennen. Ja siité porukasta iso osa on kuitenkin idkkddmpid ih-
misid. Varmaan semmonen muutama kuukausi eteenpdin. Eli melkein
puoleen vuoteen ennen matkalle Iéht6d, kun nyt jo mietitddn tammi-
helmikuun Iéhtojé.

Eldkeldiset ovat myos uskollisia asiakkaita. Suurin osa eldkelaisista on jonkun tietyn
matkatoimiston kanta-asiakkaita ja varaa matkansa aina samasta paikasta. Elakelai-
set ovat myo0s siita kiitollisia asiakkaita, etta jos jokin menee pieleen, niin he antavat
yritykselle mahdollisuuden hyvittaa sen, eivatka heti vaihda palveluntarjoajaa. Elake-
l[aisten vankka elamankokemus ja arvostus hyvaa palvelua kohtaan saavat heidat
my0Os antamaan paljon hyodyllista palautetta yrityksille. Eldkelaiset eivat valita tur-
hasta, vaan valitukselle on aina oikea syy. Lisaksi heiltd saadaan paljon rakentavaa

palautetta ja kehittamisehdotuksia.

-- eldkeldinen, jos hén on hyvdlld matkalla mukana, niin hdn on aika si-
toutuva.

Kylld ne mun mielesté on laatutietoisia ja kovia reissaamaan. Ndd, jotka
meillé kulkee, niin ovat kanta-asiakkaita.

Silloin kun heitd kohdellaan hyvin ja he saa hyvdd palvelua, niin he ei
ehkd ole niin herkkid vaihtamaan palveluntarjoajia kuin muut asiakas-
ryhmdt.
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Ehkd seniorivdesto ei ole niin paljon sitd jaloilla éGdnestdmistd kuin on
muissa asiakaskunnissa. Seniorit sanoo asiasta, jos jokin on pielessé
mutta he ei niin herkdisti lopeta asiakassuhdetta, esimerkiksi sen takia,
ettd hotellihuoneessa on vdistdmdttd joskus jotain rikki tai rempallaan,
tai palvelu ei toimi tai on tullut védrinkdsityksié. He antaa palautetta
mutta kun heille se asia selvitetddn ja hyvitetddn, niin he ovat usein sii-
hen tyytyviiisid. Vaikka niistd kokemuksista ehkd kerrotaankin eteen-
pdin, niin se ei ole niin semmonen tuuliviirisegmentti, ettd sillé yhdellé
palvelunheilahduksella on niin paljon merkitystd. Mutta he myés muis-
tavat ne positiiviset asiat kiitollisesti mainita. Siind mielessé he ovat
ihania. Seniorit on ehkd ihana asiakasryhmdi, ettd he muistaa myés an-
taa sitd positiivista palautetta.

Useimmilta vaki-asiakkailta saa kuitenkin todella rakentavaa palautet-
ta, ettd olisi kiva kun se joskus menisi tén kautta tai jos se olis semmo-
nen, ettd Idhtis aamulla tai olis pdivdd pidempi. Siis ihan kullanarvoisia.
Mutta eivit kylla mistédn turhasta valita.

Monet sanoo, ettd kun me ollaan aina teiddn kautta matkustettu, niin
eihén me voida mihinkddn muualle mennd. Ja sitten jotkut joskus sa-
noo, ettd me mentiin sen ja sen matkatoimiston kautta, eikd olis pité-
nyt, ettd ei kylld endd ikind mennd. Ettd teille tultiin taas uudestaan. On
uskollisia.
Elakeldiset ovat omalla tavallaan vaativia asiakkaita, mutta eivat silti kaikkein vaati-
vinta asiakasryhmaa. He tietavat mita haluavat ja siita syysta muutokset eldkeldisten
matkasuunnitelmissa ovat vahaisempia kuin muissa asiakasryhmissa. Muutoksia tu-
lee vain pakottavista syistd, kuten sairastumisen vuoksi. 1an vuoksi terveydellisista
syista johtuvia muutoksia saattaa tulla enemman kuin muissa asiakasryhmissa. Eldke-
laiset pysyvat paatoksissaan eivatka esimerkiksi vekslaa edestakaisin hotellien tai
palveluiden valilla. Elakeldiset vertaavat palveluita ennen ostopaatoksen tekemista,

mutta ratkaisu on heille helpompaa kuin esimerkiksi lapsiperheille. Usein syyna on

se, ettd raha ei eldkelaisilla ole niin tiukassa kuin lapsiperheilla.

Harvemmin tulee muutoksia sen takia ettd tultaisiin toisiin aatoksiin.
Ehkd juuri sen takia etté se on pitemmdille mietitty ja harkittu. Sairas-
tumisia on varmasti enemmdn kuin muissa asiakasryhmissd, ihan iéstd
johtuvaa.

He on kokeneita palvelukuluttajia ylipdétddn, riippumatta siité mistd
palvelusta on kyse, niin heiddn kanssaan ei tule ongelmaa siitd, ettei-
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vatko he tietdisi miten asioidaan. He osaa kysyd, eiké he kuitenkaan ole
vdlttdmattad liian vaativia.

He eivdt ole ollenkaan se vaativin asiakaskunta. Toki he osaavat vaatia

mutta eivdt ole vaativia ainakaan negatiivisessa mielessd. Ettd tietévdt
kylld mitd haluavat, mutta eivdt pidd turhaa metelid itsestddn. Tietdvdt
toki mitd heille kuuluu ja etté ovat tottuneet johonkin tietynlaiseen pal-
veluun. Ja kertovat toki herkdsti jos se ei ole mennyt niin.

Kuten aiemmin todettu, elakeldisilla on aikaa ja rahaa matkustaa. Tama nakyy esi-
merkiksi siing, etta eldkeldisille on helpompaa myyda lisapalveluita kuin muille asia-
kasryhmille. He pitavat valmiista matkapaketeista, joihin sisaltyy mahdollisimman
paljon palveluita. Esimerkiksi opastetut retket ovat ldhes aina eldkeldisten suosiossa.
Elakeldiset ovat myds yrityksen taloudellisesta nakdkulmasta katsottuna hyvia asiak-
kaita. He maksavat maksut aina ajallaan ja mielelldaan kateisella tai pankkikortilla.
Elakeldiset eivat kayta juuri ollenkaan luottokortteja, vaan heilld on aina jo olemassa

raha matkaa varten.

Eliikeldiset on nimenomaan tarkkoja maksujen kanssa, eivdt jétd niité
roikkumaan.

Eliikeldisillé on monen paksuisia kukkaroita ja sieltd 16ytyy niité, jotka
hakee edullista, ehkéd pitemmdinkin pituista lomaa off-seasonina, vaati-
mattomasti. Haluavat ennemmin kestoa kuin laatua matkoilleen. Mutta
sitten 16ytyy myés paljon sité keskilaatuista tai sitten ihan huippueld-
myksié hakevia, joille matkan hinta ei ole olennainen tekijd matkan va-
linnassa vaan se mité kohteessa on ja mitd sielld on mahdollista tehdd,
minkdlaisia palveluita on.

He pistddkin rahaa menemdién retkiin ja muihin lisépalveluihin. Heille
pystyy helpommin tarjoamaan ja he myés ottavat niitd.

Se on semmonen kunnia-asia, ettd maksut on kunnossa. Suurimmalla
osalla on just ndin. He ovat hyvd asiakaskunta, sdntillinen.

Eléikeldisilldhdn on rahaa kéyttdd, heillé on lainat maksettuina, eivdét ole
sen viime hetken halvan tarjouksen perdssé. Ovat ndhneet jo paljon ja
haluavat ndhdd uutta. Kdyttdvdat meiddn lisdpalveluita ja palveluita yli-
pddtdnsdkin. Eivdt halua tehdd sitd muualla, vaan kaiken tééltd meidén
kautta. Ehdottomasti ovat houkutteleva kohderyhmd.
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7.4 Tyypilliset asiat eldakeldisten matkustamisessa ja matkan suunnittelussa

Elakelaisilla on omat tyypilliset piirteensa, jotka erottavat heidat muista asiakasryh-
mistd. Heidan ostokayttaytymisensa eroaa muista asiakasryhmista erityisesti varaus-
kanavien kaytossa, tiedonsaannin lahteissa seka matkustuksen ajankohdassa ja aika-
janteessa, joilla matkoja suunnitellaan ja varataan. Seuraavassa osiossa kuvataan
tarkemmin eriteltyja, tyypillisia asioita elakeldisten matkustamisesta ja matkan suun-

nittelusta.

Matkatyypit

Eldkeldiset eivat ole vain yhden kategorian ihmisid, vaan he tekevat monia erityyppi-
sia matkoja omien henkilokohtaisten mieltymystensa perusteella. Voidaan kuitenkin
todeta, ettd eldkeldisten erityisessa suosiossa ovat lyhyet kulttuurimatkat kotimaas-
sa, kylpyla- ja hyvinvointilomat Baltian maissa, risteilyt, aurinkolomat, kaupunki- ja
kiertomatkat Euroopassa. Lisaksi tehdaan kaukomatkoja, mutta ne eivat ole tyypil-
lisinta elakeldisten matkustusta. Erilaiset teemamatkat ovat myds suosittuja elake-

laisten keskuudessa, erityisesti kulttuuriin ja historiaan liittyvat.

Ldhialuematkoja on aika paljon. Risteilyjd on myds, semmosesta he ovat
hyvin kiinnostuneita. Kylpyldmatkat Baltiaan on myds yksi vahva alue.
Ja yleensdkin Baltia, Tallinna, koko Viro, Latvia ja Liettua.. ttmmdset
kiertomatkat. Tukholma. Kotimaassa myés teatterimatkoja, sitten myos
tapahtumiin, kulttuurimatkoja, taidendyttelyihin..

Kylpyldmatkoja ja laivaristeilyitd. Meillé on niitd paljon tarjolla ja laaja
valikoima. Joka pdivéi on mahdollista IGhted ja helppoa kun Tampereelta
pddsee bussikuljetuksella.

Tehdddn myés kaupunkimatkoja. Mutta sitten on myds nditd ettd Iéih-
detddn pidemmidille. Kiinaan tai Australiaan. Egyptid. On tammdsid pi-
tempid matkoja ja niille mennddn ryhmdén mukana. Mutta just kaupun-
kilomia ja varmasti myés mennddn seuramatkoille Kanarialle tai Viili-
meren kohteisiin, mutta niité matkoja me ei vdlitetd. Mutta on tdmmo-
sid 10 pdivdn tai muutaman viikon matkoja, ettd kiertévét ympdri maa-
ilmaa. Ja kesdllé on myés paljon niitd, ettd lennetddn johonkin kohtee-
seen ja sitten sieltd bussilla kierretddn eri kohteissa.
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Se on valmismatkapaketti, johon sisdltyy tyypillisimmin puolihoito koh-
teessa, ehkd useammin kuin muiden asiakasryhmien matkoihin. -- On
myds tdysin omatoimisia matkailijoita ja toisena ddripddné ndmd all-
inclusive-matkat (trendi, joka nousee jatkuvasti hirveédn vahvasti). Mut-
ta se ei houkuttele niin paljon ndité tyypillisimpid senioreita (toki heitd-
kin I6ytyy), mutta joskus nuukuus tai se, ettd ei kéytetd alkoholijuomia,
tulee vastaan. Ei haluta maksaa all-inclusive hintaa turhasta tai sitten
on koettu se ruotsinlaivadhky jo niin moneen kertaan, ettd se puolihoito
riittdd, ettd on aamiainen ja illallinen. Semmonen paketti kuitenkin, jo-
hon on jo valmiiksi mietitty sekd kuljetukset ettd ateriat jollain tavalla.

Tietysti risteilyt on sellasia, kylpylématkat mielletddn edelleen eldkeldiis-
ten matkoiksi. Baltia ja muut Idhialueet, kiertomatkat. Kiertomatkat eri-
tyisesti on nousseet tosi paljon viime vuosina, Keski-Eurooppa. Elékeldi-

set on tosi kiinnostuneita (kiertomatkoista) ja ehkd se ajankohta, jolloin

niitd jarjestetddn, sopii heille hyvin.

Edelleen tietysti myds ihan perinteiset eteldnlomat. Aika vdhdn loppu-
viimein eldkeldiset haluaa ettd radtdloidddn, joku omatoiminen matka.
Kyllé he edelleen tykkdad, ettd siind on palvelua mukana. Eli ettd on
opaspalvelut, matkanjohtaja. Sitten on tietysti ihan erikseen ndd IGhi-
alueiden pienet matkat, eli risteilyt tai Tallinnan kaupunkilomat. Ne pys-
tyy ihan omatoimisestikin tekemddin.

Matkan kesto

Matkan kesto vaihtelee matkatyypin ja ajankohdan mukaan. Kotimaassa matkustet-
taessa paivan pituiset lyhytmatkat ovat suosittuja. Ndita matkoja suosiville eldkelaisil-
le ostopdatokseen vaikuttava tekija saattaa olla se, etta padsee yoksi kotiin. Baltian
maihin suuntautuvat kylpyldlomat ovat pituudeltaan 3-4 vuorokautta, pisimmillaan
viikon. Talvella matkustetaan yleensa ulkomaille lampimaan viikoksi tai kahdeksi,
mutta myos pidemmat usean viikon matkat ovat suosittuja. Pisimmat matkat ovat
pituudeltaan 10 viikkoa. Kesalla ulkomaille matkustetaan mielellaan viikoksi, silla
Suomen kesésta ei haluta olla poissa liian pitkdan. Kierto- ja teemamatkat ovat usein

pituudeltaan 1-2 viikkoa.

Se, ettd pddisee yoksi kotiin, on monelle eléikeldiselle semmoinen kyn-
nyskysymys. Helpommin saa ihmisié liikkeelle kun ne tuo yéksi kotiin.
Tottakai on myés niitd, jotka voi nukkua yénsé muuallakin kuin kotona.
Pdivdreissut on osoittautunut todella hyviksi.

Suosituin matka on viikko tai kaksi viikkoa eldkeldisillé.
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Kesdilld ehké véihemmdin, silloin menndén mékille ja ollaan sukulaisten
kanssa. Jos tehdddn, niin sitten se viikon matka, ettd ei mitééin pidem-

pid.

Kesdlld matkustetaan yleensd viikoksi, talvella on enemmdn kahden vii-
kon matkoja. Useimmat ei halua matkustaa kesdlld jos Suomessa sat-
tuisikin olemaan hyvdt sddt, varataan vain se yksi varmuusviikko aurin-
gossa.

Matkakohteet
Eldkeldiset matkustavat mieluummin ldhelle kuin kauas ja ennemmin tuttuun ja tur-

valliseen kuin kokonaan uuteen kohteeseen.

Suuntautuu johonkin ei liian kauas. Kanarian saarille useimmiten, kesdi-
sin suosituimpiin Kreikan kohteisiin, joissa on suomalaisia ravintoloita ja
muita suomalaisia palveluita. Eliikeldiset usein matkustavat samoihin
kohteisiin, meilldkin on paljon asiakkaita, jotka aina varaavat saman
kohteen ja saman hotellin samalle ajankohdalle ja sitten he tietdvdt, et-
td muualtakin Suomesta tulevat ne samat ihmiset sinne silloin. Ainahan
tietysti on poikkeuksia, mutta téd on sité yleisintd. Viikko tai kaksi Rho-
doksella tai Puerto de la Cruzissa.

Kylld eldkeldisissd on enemmdn heitd, jotka matkustaa neljiikymmentd
kertaa Rhodokselle. Kun se on se tuttu.

Kotimaan ja ldhialueen matkoja seka risteilyita tehdaan useita kertoja vuodessa. Ul-

komaille matkustetaan kerran tai kaksi vuodessa. Kotimaassa suosittuja kohteita ovat
erilaiset kulttuurikohteet, kuten teatterit, musiikkitalot ja niissd tapahtuvat konsertit.
Lisdksi kotimaassa kdaydaan paljon taidenayttelyissa ja muissa mediassa esilld olevissa

kohteissa.

Hyrsyldn Mutka on ollut erittdin suosittu tdnd vuonna kun Aira Samulin
tdyttdd 85 vuotta. Se on hyvin eldkeldisten suosiossa.

Pdiivén reissu, missd on pari kohdetta. Ei liian pitkdd matkaa saa olla.
Kulttuurimatkoja, teatteria ja konserttia, myds kohteina taidepaikkoja.
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Ldhialuematkailua on paljon Baltian maiden suuntaan, se on volyymiltaan suurin
matkustuskohde. Sielld suosittuja ovat erityisesti Tallinna seka kylpylakohteet Par-
nussa ja Saarenmaalla. Risteilyt ovat useimmiten Tallinnaan tai Tukholmaan, mutta
risteilyt ovat suosittuja matkustusmuotoja myds muualla. Valimeren ja Karibian ris-
teilyt seka Niilin risteily Egyptissa ovat kysyttyja erityisesti omatoimimatkailijoiden

keskuudessa.

Ja yleensdkin Baltia, Tallinna, koko Viro, Latvia ja Liettua.. tdmmdset
kiertomatkat. Tukholma.

Talvella ulkomaille matkustettaessa kohteena on useimmiten Espanjalle kuuluvat
Kanariansaaret, Teneriffa ja Gran Canaria suosituimpina. Kesalla suosituin kohde on
Kreikka, mutta myds Turkki on kasvattanut suosiotaan. Kaukokohteista Thaimaa on
suosituin. Vaikka eldkelaisten keskuudesta nousevat selkedsti esille suosituimmat
matkakohteet, ne tutuimmat ja turvallisimmat, aina joukossa on myos heitd, jotka
ovat matkustaneet ympari maailmaa ja haluavat joka vuosi matkustaa uuteen kauko-

kohteeseen.

Heille ei tarjota pelkdstddn ndité perinteisié "Mummut menee Kanarial-
le" kohteita vaan ihan kaikenlaisia. Mummut menee ihan minne vaan, ei
pelkdstddn Kanarialle.

Thaimaassa Idmpé ja edullisuus. Kanaria on semmonen tuttu ja turvalli-
nen. Ja nyt Egypti on nousemassa. Turkki nousee kanssa paljon, Iéhelle
Kreikkaa. Bulgaria ei vedd endd oikeastaan, se on jo ndhty.

Kanariansaaret on Iimmin, tuttu ja turvallinen.

Kescikohteista Kreikka, Kreikan saaret ja Mallorca. Turkki kasvattaa ko-
ko ajan suosiotaan, myés eldkeldisryhmissd. Talvikohteista Madeira ja
Kanariansaaret, Teneriffa ja Gran Canaria.

Joillakin on se, ettd halutaan aina samaan kohteeseen, samaan hotelliin
ja samaan huoneeseen. Mutta kuitenkin uusiin kaukokohteisiinkin Iéih-
detddn mielellddn, jos todetaan ettd tuolla me ei olla vield kéyty. Tai
soitetaan ja kysytddn ettd mitd uutta. Monet eldkeldiset ovat jo mat-
kustaneet maailman ympdiri.
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Kaupunki- ja kiertomatkat suuntautuvat Eurooppaan, kohteisiin jotka ovat tunnettuja

ja joilla on vahvan kulttuurin leima.

Kaupunkilomista semmoset klassiset, Pariisi, Lontoota jonkun verran,
Budapest, Varsova, Wien.. on semmosia kultturellin elékeldisen matka-
kohteita usein.

Sielld on, esimerkiksi Kuninkaallista Eteld-Englantia, ne on aina tosi spe-
sifejd, tiettyyn teemaan liittyvid, sitten on ollut Champagne ja Linnojen
Ranska. Niissd kdydddn katsomassa jotain tietylld teemalla.

Majoitus ja palvelut

Elakeldiset haluavat majoittua hyvatasoisissa hotelleissa tai huoneistohotelleissa.
Kuten aiemmin mainittu hotellien ja hotellihuoneiden varustelutaso ja palvelut ovat
merkittavia tekijoita ostopdatoksen kannalta. Useimmiten halutaan keskitason tai

sen ylapuolella olevaa majoitusta.

Hotellit saa olla mielelldén hyvitasoisia. Ettd sielld on palvelut ja muka-
vuudet.

Kun on kyseessa lyhyt yopyminen, esimerkiksi kiertomatkan yhteydessa, majoituksel-
la ei ole niin paljon valid. Majoituksen vaatimustaso laskee myds silloin jos matkalla
ollaan kuukausi tai pidempaan. Silloin riittda keskitasoinen huoneistohotelli. Eldkelai-
set myds usein hemmottelevat itsedan valitsemalla paremman hotellin ja palvelut
lyhyelle viikon tai kahden matkalle. Kylpyldlomissa majoitusta tarkeampia ovat saata-

villa olevat hoidot ja palvelut.

Pitkille matkoille yleensé halutaan keskitason majoitusta, bungalo-
tyyppistd. Sielld asutaan kuin kotioloissa. Harvemmin myydddn pitem-
mdiksi aikaa luksushotellia. Yleensd pariksi viikoksi vaan ja sinne men-
nddn, jos halutaan jotain oikein hienoa. Mutta sitten kun ollaan 10 viik-
koa, niin semmonen perinteinen riittdd.

Jos mennddn johonkin kauemmaksi pidemmdiksi aikaa, niin silloin kiinni-
tetddn huomiota siihen, ettd mitd siitd hotellista I6ytyy, millaisia huo-
neita on ja millainen se taso on. Ettd ei haluta mihinkdén kauhean vaa-
timattomaan. Lyhyemmillé matkoilla silld ei ole niin vdlid, jos ollaan yksi
tai kaksi yétd. Kylpyldlomissa taas.. monilla on ne omat suosikkinsa jo,
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ettd ovat kdyneet ja tietévdt jo suosikkinsa. Kyllé kylpyléissé toki katso-
taan myés, ettd mitd hoitoja on ja etté mitd pakettiin siséltyy, puolihoi-
to vai tédysihoito.

Usein eldkeldinen haluaa asua huoneistohotellissa, mutta jos vaihtoehtona on hotelli,
niin on tarkeaa ettd majoituksen yhteydessa on puolihoitopaketti. Aamiaisen halu-
taan usein kuuluvan pakettiin. Jotkut eldkeldiset suosivat myds all-inclusive -lomia,
mutta ne eivat ole heidan keskuudessaan niin suosittuja kuin muissa asiakasryhmis-
sa. Esimerkiksi kahden kesken matkustavat aikuiset pariskunnat suosivat elakelaisia
useammin all-inclusive -vaihtoehtoa. My6s hotellin sijainnilla on merkitysta. Useim-
mat eldkeldiset haluavat, etta hotelli on hieman rauhallisempi, mutta silti sellaisessa
paikassa, ettd elamaa on helppo lI6ytaa ymparilleen. Erityisesti kaupunkilomilla etai-
syydet korostuvat mutta myos aurinkolomilla halutaan palveluiden olevan kavely-

matkan paassa.

Kysytddn ja aika paljon varataan just huoneistohotelleja. Se on semmo-
nen helppo, kun voi sitten itse laittaa. Mutta ldhelld pitéid kuitenkin olla
ravintoloita ja kauppoja. Kdydddn ravintolassa ja viilillé tehdddn itse.
Huoneistohotellia kysytédn paljon ja se on myds térked kriteeri.

Ettd kaikki palvelut on sopivan Iéhelld. Paljon halutaan rauhallista. Mut-
ta sitten taas aikuiset ja eldkeldiset niin ei halua. Suurin osa haluaa ettd
sielld on ihmisié ympdirilld. Jos asuu jossain kaukana ja yksin, niin sitten
halutaan eldmdd ympdrilleen. Muutenhan vois pysyd kotona. Sekin mo-
nesti riittdd, ettd voi istua ja ihmetelld ihmisid.

Sijainnilla on merkitystd, jos ldhtevidt omatoimiselle matkalle. Etté onko
siind ldhelld ja pddseekd helposti johonkin maanalaiseen tai bussiin. Sil-
1d on merkitystd, jos kaupunkilomalle ldhdetddin, ettd se on keskustassa.
Sité usein kysytddn.

Matkaseura

Eldkeldinen harvemmin matkustaa yksin vaan mukana on aina puoliso tai ystava. Jos
elakeldinen matkustaa yksin, niin hdan haluaa matkalle, jossa on mahdollista tutustua
uusiin ihmisiin ja viettda heidan kanssaan aikaa. Ryhmassd matkustaminen koetaan

turvalliseksi, siksi useat eldkeldiset osallistuvat innokkaasti eldkeldisyhdistysten mat-
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koille. Elakeldisten matkustukselle on tyypillista myos se, ettd matkustetaan pienissa
seurueissa. Usein tuttavapariskunnat matkustavat yhdessa samaan kohteeseen.

Jos puoliso on kuollut, useimmiten matkaseurana on ystava tai oman perheen jasen,
kuten sisko tai tytar. Elakeldiset matkustavat myos koko perheen voimin, niin etta
matkalle [ahtevat mukaan lapset ja lapsenlapset. Perheen kanssa matkustaminen on
tyypillista perinteisind loma-aikoina, kuten syyslomalla ja talvilomalla seka jouluna.
Elakeldinen saattaa myos vieda lapsenlapsensa matkalle, silloin kohteena on useim-

miten risteily tai aurinkoloma tutussa kohteessa.

Puolison tai sisarusten kanssa. Tosi paljon on niitd, jos ollaan jddty les-
keksi, ettd matkustetaan sisarusten kanssa. Eldkelédiset matkustaa to-
della vahdn yksin. Yleensd on aina joku kaveri mukana.

Hirveen monet elédkeldiset toki Idhtee matkalle lastensa ja lastenlasten-
sa kanssa.

Pariskuntana useimmiten tai sitten ihan yksin, tai naiset ldhteviit keske-
nddn. Tai sitten isovanhemmat lastensa ja lastenlasten kanssa, Iéhtevidit
vdhdn niinkuin lapsenvahdeiksi ja muutenkin.

Hiihtolomilla ja syyslomilla Iéhtee hyvin paljon isovanhemmat lastenlas-
tensa kanssa. Joulumatkoille mennddn perheen kanssa, mennddn use-
ammassakin polvessa. Kylpyldmatkoille yleensd mennddn ystéviittéren
tai aviomiehen kanssa. Hyvin paljion mennddn naisporukoissa.

Varauskanava ja tiedonsaanti

Eldkeldiset varaavat useimmiten matkansa puhelimitse tai asioimalla paikan paalla
toimistossa. My0s Internetin kautta tehdaan varauksia, mutta useimmiten varauksen
teossa on apuna lapset tai lapsenlapset. Internetissa ostamista arastellaan ja varo-
taan, koska ei olla varmoja omasta osaamisesta. Lisaksi kynnyksena saattaa olla mat-

kan maksaminen Internetissd, jos kyse on suurista summista.

Jos matkoista 80 % varataan netistd, niin senioreilla se ei varmasti ole
80 %. He kaipaa henkilékohtaista palvelua ja ne jotka muutenkin kdyt-
tdd sitd nettid (lapsenlapsille sdhkdpostia) niin useamman tuhannen eu-
ron matkaa ei niin herkdsti varata omatoimisesti, koska sitten asiakas
on itse vastuussa siitd mité hédn on valinnut ja mistd hdn maksaa. Tyypil-
lisin on varmasti se puhelimitse matkansa varaava (koska asiointitoimis-
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toja ei ole), jolle sitten ehkd IGhetetddn varausvahvistus ja laskut kirjalli-
sesti, vaikka yleensd laitetaan sdhkopostitse.

Eléikeldisistd iso osa.. kun kaikista varauksista 30-40% tehdddn ndin fa-
ce-to-face, niin iso osa siitd mddrdstd on kylld eldkeldisid. Ettd joko téidil-
td tai soittamalla. Enemmdn ja enemmdn myds netistd. Eldkeldisten
lapset myds tekee heille varauksia netistd. Kyllé varmasti joka kanavas-
ta tulee varauksia mutta meiddn asiakkaista, téidlld offline myynnissd,
suurin osa on elékeldisid.

Mutta eldkeldiset varmaankin enemmdin soittaa kuin varaa netistd, kai-
killa ei edes ole nettid. Tai monelle lapset tai lapsenlapset tai naapurit
auttavat varaamaan. Monet haluavat ettd ihan perinteisesti vielé Idhe-
tetddn liput postitse kotiin.

Elakeldisten ostokayttaytymiselle on tyypillista, etta he ottavat paljon asioista selvaa
etukateen itse ennen kuin ottavat yhteyden matkatoimistoon. He ovat perusteellisia
asioiden selvittamisessa ja kayttavat useimmiten asioimiseen enemman aikaa kuin
muut asiakasryhmat. Eldkeldisten varausprosessia helpottaa se, etta he usein mat-

kustavat tuttuun kohteeseen.

Tyypillisin asiakas soittaa 3-4 kertaa ennen matkaa. -- Tulee tiedustelu-
puhelu, sitten varauspuhelu, ja sen jélkeen tiedustellaan usein vield
maksamisesta. Eli periaatteessa sen varauspuhelun varmistuspuhelu.
Vaikka asiat pyritdédn kaikki kertomaan asiakkaalle jo varauspuhelussa,
niin he haluaa varmistaa ja kertaa asiat. Jotkut asiakkaat myés aina
soittavat maksettuaan jotakin ja varmistavat, etté onhan raha varmasti
tullut perille. Luotto siihen pankkitoiminnan tehoon ja maksupalvelun
kautta maksettuihin laskuihin on heikkoa --

Elékeldiselld on aina aikaa. Heilld ei ole mihinkddn kiire. Aika erottaa
heiddt muista asiakasryhmistd. He on perusteellisia.

Jos on semmonen ihminen, joka on monta kertaa ollut samassa koh-
teessa, niin sittenhdn hdn vaan soittaa ja varaa. Netti on tosi monella se
tietokanava, sieltd katsotaan niitd vaihtoehtoja, vaikka varausta ei ha-
luttaisikaan sité kautta tehdd. Lehdissd meillé ei hirveesti ole mainoksia.
Lehdissd mainostetaan yleensd teemamatkoja, ei mitédn dkkilGhtojd.
Jos on isompi porukka ldhdéssd, niin sitten keskendiéin juttelevat ja joku
katsoo netistd. Kylléhdn sitd esitettd kysytddn todella paljon ja se aut-
taisi. Monet ottavat ihan iltalukemisekseen esitteen.
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Useimmiten eldkeldinen saa tiedon tarjolla olevista matkoista lukemistaan lehdista,
matkatoimistojen esitteistd, messuilta tai eldkeldisyhdistyksen kautta. Eldkelaisille on
tyypillista, ettd he loytavat haluamansa matkan paikallisesta sanomalehdesta tai heil-
le suunnatusta aikakausilehdestad, kuten ET-lehti tai Apu. Eldkeldinen kadyttaa Interne-
tia tiedonhakuun jonkun verran, vaikka arasteleekin varauksen tekemista sita kautta.
Haastatteluissa tuli ilmi, etta yritykset eivat usko radion tai Internetin tavoittavan
elakeldisia yhta hyvin kuin lehtimainoksien. Televisiota kukaan ei maininnut tiedon-

saannin lahteena.

Tietty kanava, se minkd ajatellaan heiddt parhaiten tavoittavan, ihan
ndin paikallisestikin, on sanomalehti. Elikké me mainostetaan melkein
viikoittain tietyissd lehdissd. Tddlld se on Etelé-Suomen sanomat. Se on
se, mikd tavoittaa parhaiten. Nyt uutena meilld on tullut téimé S-matkat
eli S-yhteistyo ja Yhteishyvélehden mukana tulevat mainokset. Ne kylld
tavoittavat hyvin. Ehdottomasti lehdet tavoittavat paremmin kuin netti
tai radio. Moni tulee vieldkin lehdestd leikatun mainoksen kanssa ja sa-
noo ettd tétd haluaisin.

Esitteistd. He on niitd, jotka tilaavat perinteisesti sen esitteen kotiin.

Lehdissé on kanssa ja aikakausilehdissd myds, esimerkiksi ET-lehti.

No ihan paikallisissa lehdissé. Mutta myéds yhdistysten omissa lehdissé.
Sitten on jakelunakin tdmmé©sid esitteitd. Ryhmille myds. lhan Idhete-
tddn suorapostituksenakin.

Lehdestd tai tuttavilta. Kaverit kertovat ettd timmadnen ja tdmménen
on. Aika paljon tulee sitd, ettd tuttavalta on kuullut, sekin varasi ja onko
vield tilaa. Ja sitten ylldttévdn paljon kdyvidit tdssé tiskilld.

Matkustusmotiivit
Tyypillisimmat motiivit ja ostopaatokseen vaikuttavat tekijat elakeldisilla ovat saman-
laisia kuin kelld tahansa muullakin lomailijalla. Useimmiten motiivina on arjen piris-

tys, itsensa hemmottelu ja kurjan saan pakoilu.
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Sen kuulee aina, oli se sitten risteily tai muu matka, ettd se piristdd mu-
kavasti sitd arkea. Ja usein haetaan sitd Iimpdd ja valoa, jos mennddn
johonkin pitemmdille. Itsensd virkistdminen lGhinnd, ei siihen vdélttdmdit-
td sen kummempaa syytd ole.

Elémyksid ja tietysti sité hemmottelua. Ja sitd ettd se katkaisee sitd ar-
kea.

Irrottautuminen arjesta ja siitd jokapdivdisestd arkihommasta. Limpo
ja aurinko. Hyvd ruoka ja hyvd seura. Kaikki néié maisemat ja retket, mi-
td on paikan pdadlld. Kaikki ne on térkeitd, toiset tdrkedmpid kuin toiset.
Kokonaisuutena virkistdvdd arjesta irtautumista.

Elakeldiset erottaa muista se motiivi, etta he usein ajattelevat, etta matkalle kannat-

taa lahtea juuri nyt, kun olo on hyva ja terveytta riittda. Oman itsensa hemmottelun

lisaksi, elakeldiset matkustavat myos lastenlastensa kanssa tarjotakseen heille ela-

Jos on jotain tdmméstd Idhialueen, niin ehkd tulee semmonen olo, ettd
md olen nyt niin hyvdssd kunnossa ja jos tulee jotain, niin (nyt kannat-
taa Iéihted).

-- muutosta just siihen ettd silloin kun ne lapsenlapset oli pienid ja se oli
niinku uus asia, niin tuli ehkd ostettua paljon tavaraa. Ja sit pikkuhiljaa
he rupes aattelemaan ettd ei, niilldhdn on ihan hirveesti tavaraa ndillé
lapsilla. Ettd lapsenlapsille ei endd ostetakaan tavaroita vaan niille oste-
taankin niitd eldmyksid.

Matkalle 1dhdon motiivina ovat usein myds isot syntymapaivat tai muut perhejuhlat,

kuten haapaiva. Talléin matkalle saatetaan kustantaa mukaan koko suku. Toisaalta

iso unelmien matka saatetaan myods antaa itselle lahjaksi ja ndin pakoilla syntymapai-

vajuhlien jarjestamista.

Tai sitten jos on synttdrit, niin ldhdetddn isommalla porukalla. Sitten
kustannetaan koko perhe sinne.

On my@s paljon pariskuntia, jotka kédyvdt syntymdpdivit, hddpdivdt,
kaikki tdmmdset..
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Matkustuksen ajankohta ja aikajanne

Elakeldiset kayvat erilaisilla matkoilla ympari vuoden. Useimmat matkatoimistojen
edustajat sanoivat tyypilliseksi matkustusajankohdaksi kevaan ja syksyn, mutta toi-
saalta taas talvella matkustetaan lampimaan ulkomaille ja kesalla jarjestetaan paljon
erilaisia kiertomatkoja. Kaytannossa voidaan todeta etta eldkeldiset matkustavat ym-
pari vuoden. Elakeldisyhdistykset yleensa suunnittelevat seuraavan vuoden ohjelmaa
ja matkoja syyskuussa. Se nakyy tarjouspyyntéjen maaran kasvuna matkatoimistois-
sa.

He ei matkusta koulujen loma-aikoina.

Pikkujouluaika tottakai. Ja kevddlld. Elokuussa myds. Alkuvuosi on hiljai-
sempaa, kesdkuussa myés, mutta sitten kesdlld kun kaikki on lomalla,
niin on hiljaisempaa. Kylla elékeldiset paljon suuntaa kevdidiseen. Syksyl-
Id jonkun verran.

Ja sillon ne ajottuu siihen, etté huhti-toukokuu on meiddn kiireisimmd it
matkustuskuukaudet ja sitten taas tddlld syys-lokakuussa. Ja sitten
saattaa olla vield niité pikkujoulumatkoja, tossa marras-joulukuussa.

Seniorit matkustaa ympdri vuoden, ehkd poislukien heindi-elokuu. Jos
katsotaan mitd lentokoneessa istuu asiakkaita, niin senioreitten pro-
senttiosuus on ehkd suurempi siellé tammikuussa ja maalis-
huhtikuussa. Ei helmikuussa, joka on se koululaisten lomakuukausi tai
joulukuussa. Sama sitten loka-marraskuu talvikaudella (on suosittu). Jos
kesdkohteita ajatellaan, niin seniorit vélttelevdt Vélimeren kuumia kau-
sia, joten he matkustavat keséikauden joko alussa tai lopussa.

Eldkeldiset yleensa varaavat kaikki matkansa hyvissa ajoissa. Tavallisia ulkomaan
matkoja suunnitellaan ja varataan yleensa noin puolta vuotta ennen ajankohtaa. Vii-
meistdan matkavaraukset tehdaan kahta kuukautta ennen laht6a. Eldkeldisyhdistyk-
set suunnittelevat ja varaavat jopa vuotta ennen matkustusajankohtaa. Yleensa ul-
komaiden akkilahdot eivat houkuttele eldkelaisia, poikkeuksena ovat he, jotka ovat
vasta jadneet elakkeelle ja nauttivat uudesta vapaudentunteestaan. Risteilymatkoissa
ja Baltian kylpylalomissa varausaika on huomattavasti lyhyempi. Risteilymatkoja saa-
tetaan varata jopa padivan varausajalla ja kylpylamatkat tyypillisesti varataan muuta-

maa viikkoa ennen.
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Vuotta aikasemmin ruvetaan suunnittelemaan.

Mutta pddsddntdisesti kuitenkin, aikaisemmin kuin muut. Jos on joku,
jota on saatettu miettid jo pitempddn, jos on joku haave, niin silloinhan
se varataan jo hyvissé ajoin tai jos on joku tietty minne halutaan, ettd
sinne sitten varmasti pddsee. Tietty hotelli tai tietty kohde, niin halu-
taan varmistaa se sinne pddsy.-- Ryhmdit ovat poikkeuksena Iéhes kai-
kissa matkoissa hyvissd ajoin liikkeelld, puolta vuottakin aikaisemmin.

Sieltd Idytyy néd molemmat kaksi déiripddtd. Sielld on ne jotka heti kun
meillé kausi avautuu myyntiin ja haluavat siihen tuttuun paikkaan (ja he
saattavat myds kysyéd ennakkoon koska kausi tulee myyntiin ja koska
saa varata), he haluaa varmistaa sen, ettd pddsevdt tuttuun paikkaan.
Tai jos on semmonen kohde, jonka tietdié menevdn nopeasti kaupaksi,
niin se varataan ajoissa. Mutta seniorit eivit ole sellaisia, ettd mihis ens
viikonloppuna. Heiddn dkkildhtonsd on sité, ettd mihin seuraavan kuu-
kauden aikana, koska se eldmd on kuitenkin joustavampaa.

Risteilyissd se saattaa olla muutamaa pdivéd ennen. Kylpylématkoissa
ehkd paria viikkoa ennen, viikkoa ennen. Aina IGhempdind ja Iihempdnd
Idhtéé varataan.

Eldkeldiset tekevat varsinaisen ostopdatoksen hyvinkin nopeasti. Syyna tahan on to-
denndkoisesti se, ettd he ottavat etukdteen selvaa ja tietdvat usein tarkkaan minne
haluavat. Matkalle 1aht63a usein kypsytelldaan mielessa pitkdan, joten yhteydenotto
matkatoimistoon johtaa usein siihen, ettd varaus tehddan saman tien. Jos varausta ei
tehda heti ensimmaiselld yhteydenottokerralla, usein varaus tulee saman tai seuraa-
van paivan aikana. Kun eldkeldinen ndkee itsedan kiinnostavan mainoksen esimerkik-
si lehdessa tai sahkdpostissa, han usein ottaa yhteytta matkatoimistoon viikon kulu-

€SsSsa.

-- he tekevit pddtoksen yleensd noin 5 vuorokauden pddstd siitd. Kylld
se ostopddtos tulee aika nopeasti siitd, kun ndkee sen mainoksen. Mai-
noksen néhdessdidin jo tietdd, haluaako he Idhted mukaan. Kun he ovat
varanneet, niin sitten ldhtevdt mukaan.

Sanotaan ettd johtuen ehkd siitd, ettd eldkeldisilli on enemmdn aikaa
kédytettdvissddn ja he ovat jo ehkd kdyttdneet aikaa asian miettimiseen
etukdteen, niin jos hdn tulee paikan pddille tai soittaa, niin hén on val-
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mis sen jo ostamaan. Tottakai saatetaan kysyd lisdtietoja, keskustella ja
pohtia. Mutta usein saattaa se pdctods tulla jo saman pdivdn aikana.

Mun mielestd eldkeldisilld just ei (kestd). He on miettinyt sité etukdteen
niin, ettd sitten kun he tulee tdnne, niin yleensé he ldhtee se varattu
matka kourassa. Se pdiditds on jo osittain tehty jo tdnne tullessa tai soi-
tettaessa.

Aktiivinen nainen

Elakeldisten matkustuksessa korostuu erittdin paljon se, etta useimmiten matkalle
Iahtija on aina nainen. Naiset matkustavat miehida enemman. Syy on todenndkoisesti
siind, etta naisten fyysinen kunto sailyy pidempaan hyvana, he elavat vanhemmiksi
kuin miehet ja ovat enemman kiinnostuneita vieraista kulttuureista ja omasta hyvin-
voinnistaan. Naiset matkustavat mielellaan keskenaan, erityisesti hyvinvointi- ja kyl-
pyldlomille.

Kylld matkustava eldkeldinen on pédosin nainen. -- Miehille riittdd se
oma mokki ja semmoset.. IGhiasiat, ilmeisesti paremmin. Ettd siihen
tdytyy néhdd todella paljon vaivaa ettd miesvoittosen ryhmdn saa in-
nostumaan reissusta.

Enemmdn naispuolisia ehdottomasti. Aika harvoin on yksinéinen mies.
Tyéikdisid yksindisié miehié tottakai matkustaa, mutta harvemmin eld-
keldisend. Ja mité enemmdn aikaa tulee, niin useimmiten naisilla on
enemmdn terveyttdé matkustaa. Ikd ei valttdmdttd tee naisille sitd, ettd
olisi huonommassa kunnossa. Ja he sitten haluavatkin matkustaa.

Aika usein pddtoksen tekijénd on nainen. Sekd ryhmissd ettd pariskun-
nissa. Naiset on ehkd aktiivisempia. Haluavat enemmdn mennd ja mat-
kustaa, ja néhdd. Miehid taas usein kiinnostaa esimerkiksi luonto ja
maisemat, he haluavat sitd kuvata ja néhdd. Kysyviit eldimistd ja tdm-
modisistad.

Jos matkalle Iahtee pariskunta, useimmiten nainen on se, joka paattaa etta matkalle
lahdetdaan. Myos matkan yksityiskohdissa naisilla on enemman sananvaltaa, vaikka
pariskunnat neuvottelevatkin paljon keskenaan. Nainen saattaa sailyttaa miehen
harteille esimerkiksi asioiden jarjestelyn, vaikka itse paattaakin asioista. Tama nakyy
esimerkiksi siina, ettd mies usein kdy matkatoimistossa kyselemadssa tietoa tai soittaa
puhelinpalveluun. Eldkeldisille on tyypillista myos, etta useimmiten pariskunnista

mies on vastuussa laskujen maksamisesta, jolloin myds matkan varaus tehdaan mie-
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hen nimella. Useissa yhdistyksissa matkavastaavana toimii mies, vaikka matkalle 1&h-

tijat ovat aina enemmisténa naisia.

Aika usein jos pariskuntia jututtaa, niin sen pddtéksen on tehnyt nainen
ja mies vaan peesaa vieressd. Mutta ei se kuitenkaan kuulosta siltd, ettd
olisi toiselle mitenkddn vastenmielistd. Mutta kylld se néin on, ettd os-
topddtoksen yleensd tekee nainen, oli se ikdryhmdi sitten miké tahansa.

Tyypillisempdd on, ettd varauksen tekee nainen. Kuka sen pddtdksen te-
kee, on toinen kysymys. Yleensd se on niin, etté perheen rouva on tehnyt
myds pddtoksen. Saattaa olla myds niin, ettd hén on se joka soittaa
mutta varaus tehddédn miehen nimelld, jotta myds lasku tulee miehen
nimelld.

Jos on pariskunta, niin nainen. Miehet aika usein soittaa, mutta sitten
he sanoo, ettd joo, kiva, mutta nyt téytyy sitten hallituksen kanssa kes-
kustella. Emdnndn kanssa keskustellaan ja sitten palataan. Jos nainen
soittaa, niin sitten samantien varataan ja kerrotaan sitten miehellekin.
Tai jos mies soittaa ja nainen on vieressd, niin sieltd tulee sitten kom-
menttia koko ajan. Mies pistetddn soittamaan mutta takaa kuuluu koko
ajan, ettd kysy sitd ja tdtd. Miehet ei yleensd uskalla yksin tehdd pdd-
tostd. Jos mies tekee varauksen, niin sitten se on yleensé etukdteen
pohdittu ja sovittu, ettd mihin mennddn. Ei niin, ettd mies kyselisi ja sa-
mantien tekisi varauksen. Tosi harvoin kéy niin. Nainen on se, joka tekee
sen pdditdksen.

8 POHDINTA

Opinnadytetyon tutkimusongelmana oli selvittdaa, mitka asiat liittyvat olennaisesti ela-
keldisten ostokayttaytymiseen matkatoimistoissa. Kuten tietoperustassa todettiin,
hyvan asiakasldahtodisen tuotesuunnittelun ldhtokohtana on aina riittdva tuntemus
asiakkaan elamasta ja siihen vaikuttavista asioista. Kaytanndssa siis asiakaslahtdinen
tuotesuunnittelu vaatii erittdin hyvan tuntemuksen asiakkaiden ostokayttaytymises-
ta. Oma opinndytetyoni alkoi perusteellisella tutustumisella eldkeldisten elamaan ja
heidan arkeensa. Uskoin, ettd eletylld arjella on merkitystd myos ostokayttaytymises-

sa.
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Tutkimustulosten perusteella |16ytyi joitain yhtalaisyyksia elakeldisten arjesta ja mat-
koihin liittyvasta ostokayttaytymisestd, mutta oli valaiseva huomio ymmartaa, etta
myos eldkeldiselle matkailu ja loma ovat pakoa arjesta. Haastattelemani yritysten
edustajat ovat ymmartaneet tdman, mutta osittain heidan toiminnastaan puuttuu
asiakaslahtoinen tuotesuunnittelu, joka perustuisi selkeisiin faktoihin eldakeldisista
asiakaskuntana. Tuloksista ilmenee, etta yritykset tietavat kylla millaista eldkeldisten
ostokayttaytyminen on ja mitka tekijat ovat merkittavassa roolissa, mutta niista ei

ole haluttu tai osattu ottaa taytta hyotya irti.

Seka tietoperusta etta kaytannon tutkimustulokset osoittivat, etta elakeldiset ovat
aktiivisia niin arjessa kuin lomamatkoillaan. Eldkeldisten arjessa nakyy esimerkiksi
paljon vapaaehtoistyota ja keskinadista vertaistukea (ks. s. 16). Lisaksi elakelaisilla on
paljon harrastuksia ja usein viikot ovat tdynna erilaista ohjelmaa. Matkatoimistot
eivat kuitenkaan tarjoa elakelaisille mahdollisuutta yhdistdaa vapaaehtoisty6ta ja
matkailua. Useimmiten vapaaehtoistydmatkoja on tarjolla vain nuorille reppureissaa-
jille. Aktiivisille elakeldisille tarjotaan lomilla aktiviteetteina opastettuja retkia tai ker-
rotaan kavelymahdollisuuksista. Jotkut matkanjarjestajat ovat kokeilleet tanssimat-
koja, joissa on mahdollisuuksia opetella tanssia, seka hyvinvointimatkoja, joissa ope-
tellaan huolehtimaan ulkoisesta hyvinvoinnista. Naista suosituiksi ja hyviksi havaituis-
ta matkapaketeista puhuttiin haastatteluissa kuitenkin hyvin vahan, eivatka kaikki

edes tuoneet esille niiden mahdollisuutta tuotetarjonnassaan.

Mielenkiintoista on myos se, ettd kaikki matkatoimistot tietdavat naisten olevan aktii-
visia paatoksentekijoitd mutta ettd myos miehet matkustavat mielelldan, jos heille
tarjotaan heidan mielenkiintoaan tai harrastuksiaan vastaavia asioita. Yksikdan mat-
katoimisto ei silti selkedsti ole profiloitunut niin, ettd toiminnassa nakyisi piirteita,
jotka vetoaisivat selkedsti miehiin tai naisiin. Lisaksi matkatoimistot tietavat, etta
yksin elavat ihmiset matkustavat mielellddn ryhmassa tutustuakseen uusiin ihmisiin
ja loytadkseen ystavia samanhenkisistd ihmisista, mutta matkatoimistot eivat ole
kehittdaneet tarpeeseen vastaavia tuotteita. Tama vahvistaa sivulla 11-12 esittdmani
epailyksen siitd, ettd tuotetarjonnassa ei ole erikoistuotteita yksin elaville ja matkus-

taville naisille.
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Jokainen matkatoimisto totesi eldkeldisten olevan houkutteleva ryhma niin maaralli-
sesti kuin taloudellisestikin. Haastatelluista matkatoimistoista kolme oli selkeasti va-
linnut kohderyhmakseen eldkeldiset ja muut totesivat eldkeldisten olevan hyva asia-
kasryhma, mutta eivat ponnistelleet aktiivisesti kyseisen segmentin kasvattamiseksi.
Useimmat yritykset tietavat, millaisilla keinoilla elakeldisia on mahdollista miellyttaa.
He tietdvat, etta eldkeldiset asioivat mielellddn henkilokohtaisesti paikan paalla, lu-
kevat esitteitd ja huomaavat mainokset lehdista. Silti monet matkatoimistot ovat
sulkeneet asiointipisteensa, kehittavat vain Internet-palveluitaan, ovat lopettaneet
perinteiset esitteet ja vahentavat lehtimainontaansa. Kyseessa on mielenkiintoinen
ristiriita, jossa ovat selkeasti vastakkain yritysten kehittamissuunnitelmat ja nykyisten
asiakasryhmien tarpeet. Tama tulos vahvistaa myos Kariston ja Konttisen (2004, 16—
17) ndkemysta siita, ettd elakeikaisia ei huomioida enaa merkittavina kuluttajina

vaan mainonta kannattaa suunnata ennemmin nuoriin ja keski-ikaisiin.

On todennakoista, etta elakeldisten ostokayttaytyminen ja sitd myota asiakasprofiili
muuttuvat seuraavan 10 vuoden aikana enemman matkatoimistojen haluamaan
suuntaan. Useimmat haastatelluista henkil6ista kuitenkin ilmaisivat huolensa siita,
kuinka nykyiset asiakkaat on unohdettu ja kuinka tarkeaa henkilékohtainen palvelu
tulee olemaan myds tulevaisuudessa. Haasteeksi matkatoimistoille nouseekin se,
miten ne pystyvat takaamaan eldkeldisille tuttuuden ja turvallisuuden tunteen, kun

teknologia kehittyy ja prosessit muuttuvat.

Opinndytetyostdni saamani tulokset taydentavat esimerkiksi Isohannin ja Vihavaisen
vuonna 2011 Vaasan ammattikorkeakoulussa tekemaa opinnaytetyota, joka kasitte-
lee seniori-ikdisten matkustuskayttaytymista kotimaassa. Omani seka Isohannin ja
Vihavaisen tyo yhdessa muodostavat perustietopaketin seniorimatkailijoista. Opin-
nadytetyoni perimmaisena tarkoituksena on ollut parantaa asiakaslahtoista tuote-
suunnittelua eldkeldisiin kohdistuvissa tuotteissa matkatoimistoissa. Tama tavoite
olisi voitu toteuttaa entistd paremmin, jos tutkimusaineisto olisi koottu useammasta
lahteesta. Lisaksi aineiston luotettavuutta olisi parantanut tutkimus, jonka tulokset
olisi matkatoimistojen lisdksi keradtty haastattelemalla kohderyhman eli eldkeldisten
edustajia. Nyt tutkimuksen tuloksiin on selkeasti vaikuttanut aineiston ldhde, eli se,

ettd aineisto on keratty tuottaja- eika kuluttajapuolelta. Esittelemani asiat ovatkin
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hyvia jatkotutkimuksen aiheita muille opiskelijoille. Lisaksi mielestani opinnaytetyo
tulisi toteuttaa samalla tutkimusotteella ja tutkimusmenetelmalla uudestaan viiden
tai 10 vuoden kuluttua, jotta selvida miten elakeldisten ostokayttaytyminen matka-

toimistoissa on muuttunut.

Oman tutkimukseni tuloksissa nousi myos eroavaisuuksia esiin verrattuna aiemmin
tehtyihin tutkimuksiin eldkeldisista. Esimerkiksi Kariston ja Konttisen (2004, 148-149)
tutkimuksessa elakeldiset matkustivat myods Venajalle. Yksikdaan haastattelemistani
yrityksen edustajista ei maininnut eldkeldisten olevan kiinnostuneita Venajasta mat-
kailukohteena. Karisto ja Konttinen (2004, 150-151) vaittivat myos, ettd kaupungeis-
sa asuvat uskaltavat matkustaa enemman ja pidemmalle kuin kehyskunnissa tai reu-
na-alueilla asuvat. Omassa tutkimukseni tulokset eivat vahvistaneet silla olevan mer-
kitysta, asuuko asiakas maalla vai kaupungissa. Sen sijaan monet vastasivat silla ole-
van merkitysta, millainen koulutustausta ja kielitaito asiakkaalla ovat. Usein korke-
ampi koulutus tuo mukanaan paremman kielitaidon ja lisaksi ammatin, jossa on
mahdollista matkustaa enemman. Kielitaitoinen ja paljon matkustuskokemusta
omaava eldkeldinen uskaltaa matkustaa enemman ja rohkeammin kuin kielitaidoton

kokematon kumppaninsa.

Parasta antia itselleni opinndytetyon prosessissa oli uppoutuminen eldkeldisten maa-
ilmaan ja heidan ostokayttaytymisestaan oppiminen. Uuden oppiminen oli myds
henkilokohtainen tavoitteeni opinndytetyon tekemisessa. Positiivista oli myds, kuinka
matkatoimistot kaikki pitavat elakelaisia potentiaalisena asiakasryhmana. Tahan liit-
tyen harmillista on se, ettd toistaiseksi asiakaslahtdinen tuotesuunnittelu on jaanyt
puolitiehen puhuttaessa eldkeldisten ostokayttaytymisesta matkatoimistoissa. Vaikka
matkatoimistot tunnistavat elakeldisten ostokayttaytymisen tyypillisimmat piirteet,
niita ei ole kuitenkaan hyodynnetty taydelld potentiaalilla tuotteiden ja palveluiden
suunnittelussa. Toisaalta ymmarran matkatoimistoja, silla liiallinen profiloituminen
saattaa karkottaa muut asiakasryhmat. Valitettavaa on, ettd matkailualalla toimiville
yrityksille on edelleen tyypillista se, etta pyritdan miellyttamaan kaikkia asiakasryh-
mia vaikka yhteen tuottavaan asiakassegmenttiin keskittyminen saattaisi tuottaa

paremman tuloksen.
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Tutkimuksesta saatujen tulosten perusteella voidaan todeta esimerkiksi seuraavat
seikat, joilla matkatoimistot voivat parantaa tarjoamiaan palveluita eldkelaisille. Mat-
katoimistojen, jotka haluavat panostaa eldkeldisiin asiakasryhmana, tulisi keskittya
henkilokohtaisen asiakaspalvelun kehittamiseen. Lisdaksi matkatoimistolla tulisi olla
elakeldisille esite, jossa on heidan tarpeisiinsa raataloityja matkatuotteita. Kaikkien
tuotteiden tulee olla selkeitd kokonaisuuksia, joista asiakkaiden on helppo ndahda
mita hintaan sisaltyy. Tuoteraataldinnissa ja markkinoinnissa tulisi kiinnittaa aiempaa
enemman huomiota sukupuolten valisiin eroihin ostokayttaytymisessa. Tulosten mu-
kaan elakeldiset eivat halua matkustaa yksin, joten tuoterdaataldinnilla matkaseuran

[6ytaminen voitaisiin tehda helpommaksi.
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LITTEET

Liite 1. Haastattelukysymykset

Haastattelun runko

Aihe: Eldkeldiset

1. Kuvaile ensin vapaasti mielikuvaa, joka syntyy sanasta elakeldinen

2. Kuinka suuri osa yrityksenne asiakkaista on eladkeldisia?

- Onko se mielestdanne paljon vai vahan?

- Haluaisitteko etta seniorimatkailijoita on enemman? Miksi?

3. Miten olette pyrkineet saamaan lisaa eldkeldisia asiakkaiksenne? (esim. tuoteraa-
talointi, yhteistyo yhdistysten kanssa, markkinointi)

4. Minkalaisia palveluita ja matkoja yrityksenne tarjoaa elakelaisille?

5. Millaisia markkinointitoimia tai —viestimia suuntaatte eldkelaisille? (Missd markki-
noitte ja miten?)

6. Ovatko eldkeldiset yrityksenne ndakdkulmasta houkutteleva kohderyhma? (Talou-
dellisesti / maarallisesti) Miksi tai miksi ei?

7. Minkalainen on tyypillinen asiakas, joka kuuluu ns. kategoriaan seniorimatkailija?
8. Kuvailkaa eldkeldisten arkea. Miten arki eroaa lomalla olosta?

Aihe: Eldkeldisten matkustaminen ja matkatoimistot

9. Miksi eldkeldiset suosivat matkatoimistojen palveluita? Mika on eldkelaisille tarke-
da matkatoimiston palveluissa?

10. Mika omassa tai kilpailijoidenne toiminnassa on sellaista, joka houkuttelee eldke-
|disia asiakkaiksenne?

11. Minkalaisista matkatuotteista eldakeldiset ovat kiinnostuneita? Mika on suosituin
lomavaihtoehto?

12. Minkalaisessa matkaseurueessa eldkeldinen yleensa matkustaa?

13. Minne eldkeldiset matkustavat? Mika on suosituin kohde?

14. Nakyvatko demografiset tekijat matkustajien lomavalinnoissa? (Esim. asuuko
maalla vai kaupungissa, onko tybhistoriansa aikana ollut yrittdja vai ns. tavallinen
duunari)

15. Mika on eldkeldisten suosima matkustusmuoto? Kulkuvaline?

16. Minkalaista ohjelmaa eldkeldinen yleensa haluaa lomalleen?

Aihe: Eldkeldisten ostokdyttaytyminen

17. Mika on yleensa motiivina eldkeldiselle [dhted matkalle?

18. Toteuttavatko eldkeldiset pitempiaikaisia unelmia matkustaessaan?

19. Miten eldkeldiset yleensa varaavat matkansa?

20. Mika elakeldiselle on tarkeda paatosta tehdessa? Mitka asiat vaikuttavat ratkai-
suun?

21. Mika on yleensa tarkein kriteeri matkaa valitessa?
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22. Kuka yleensd tekee pdatoksen, jos matkalle on 1dhddssa useampi kuin yksi ihmi-

nen?

23. Kuinka kauan ostopaatoksen tekeminen yleensa kestaa?

24. Tuleeko eldkeldisten kanssa yleensa paljon muutoksia matkasuunnitelmiin? Min-
kalaisia ja mista ne yleensa johtuvat?

25. Minkélaisella aikajanteell3 eldkeldiset suunnittelevat ja varaavat matkoja? Akki-

lahdot?

26. Mika ajankohta on tyypillisinta elakeldisten matkustamiselle? Matkustavatko se-
sonkien ulkopuolella?

27. Onko teilld paljon kanta-asiakkaita, jotka palaavat vuosi vuoden jalkeen?

28. Minkalaisia eroja on esimerkiksi nuoren lapsiperheen ja eldakeldisen matkaa kos-
kevissa valinnoissa?

29. Ovatko eldkeldiset mielestasi hankalia asiakkaita? Miksi tai miksi ei? Onko eldke-
laisia helppo miellyttaa?

Aihe: Eldkeldisten kuluttaminen

30. Minkalaisia elakelaiset ovat kuluttajina? (Aktiivinen/passiivinen, kokeilevat/eivat
kokeile uusia asioita)

31. Minkalaista palvelua ja millaisia tuotteita eldkeldinen arvostaa?

32. Minkalaiset arvot kuvaavat elakeldisia?

33. Minkalaisia elakeldiset ovat rahankayttajina? (Saastavaisia/varovaisia)



