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TIVISTELMA

Tassa opinnaytetydssa pyrittiin selvittamaan ulkomaille lentden matkuste-
levien monilapsisten perheiden valmismatkan sisaltoa seka osto- ja valin-
taprosessiin vaikuttavia tekijoitd. Tyossa kartoitettiin mita monilapsiset
perheet arvostavat ja tarvitsevat viihtyakseen valmismatkalla. Ty6n tarkoi-
tus oli auttaa matkantarjoaja Apollomatkoja kehittaméén vanhoja ja tuot-
tamaan uusia palveluja monilapsisten perheiden toiveiden mukaan. Tyds-
sa kasiteltiin lisaksi mita tekijoita lapsiperheiden itse tulisi huomioida en-
nen matkaa ja matkalla ollessaan varmistaakseen turvallisen ja onnistu-
neen perholoman.

Opinnaytety6 koostuu teoriaosuudesta ja tutkimuksellisesta osiosta. Teo-
riaosuus jakautui kahteen paalukuun. Ensimmaisessa luvussa kasiteltiin
onnistuneen perhevalmismatkan siséltéa ulkomaille lentaen, matkustus
motiiveja, asenteita, turvallisuutta ja matkanjarjestajien tarjoamia valmis-
matkaan kuuluvia lisdpalveluita. Toisessa paaluvussa kaytiin lapi matkaili-
jan osto- ja valintaprosessia, matkan tiedon hankintaa ja siihen kuuluvaa
vertailua.

Opinnaytety6n empiirinen osa tehtiin puolistrukturoidulla haastattelulla,
johon osallistui yhdeksan monilapsisen perheen vanhempaa. He ovat
matkustaneet ja matkustavat tulevaisuudessa perheené ulkomaille lentaen
valmismatkalle. Haastateltavat haettiin sosiaalisen median Facebookin
avulla.

Tutkimus toteutettiin laadullisena eli kvalitatiivisena tutkimuksena. Tutki-
muskysymykset laadittiin toimeksiantajan Apollomatkojen toiveiden mu-
kaan ja kysymykset hyvaksytettiin ennen haastattelujen aloittamista.

Ty6ssa saatiin kyselyn avulla selvitettyd, etta monilapsiset perheet lahte-
vat valmismatkalle ulkomaille rentoutumaan ja viettdmaan perheen kanssa
yhteistd aikaa. Valmismatkakohteen valintaan vaikuttavat eniten turvalli-
suus, lasten tyytyvaisyys, aurinkovarmuus ja lapsille tarjotut aktiviteetit.
Hotellin tarkein ominaisuus oli lammitetty lasten uima-allas, koko perheen
majoittuminen samaan huoneeseen ja sijainti |&hella palveluita.

Avainsanat: perhematka, valmismatka, ostokayttaytyminen, ostoprosessi,
monilapsiset perheet
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ABSTRACT

This research thesis is about the content of package tours for multi-
children families who fly abroad and factors affecting the purchasing and
choice process. This research surveyed what multi-children families value
and need in order to enjoy their package tour. The objective of this re-
search was to help the travel agency Apollomatkat to develop their old and
produce new services for multi-children families according to their wishes.
This research also identified what factors multi-children families should
notice themselves before and during their trip to ensure a safe and suc-
cessful family holiday.

The thesis consists of a theoretical and research part. The theoretical part
was divided into two main chapters. The first main chapter covered suc-
cessful family package tours by flying, motives for traveling, attitudes,
safety and tour operator provided extra-services for package tours. The
second main chapter went through the travelers” purchasing and selection
process, gathering travel information and comparing the information. The
theoretical part was based on literature from the area of study, articles and
web materials. The empirical part of the thesis was made as half struc-
tured interview, in which participated parents from nine multi-children fami-
lies who have travelled or are going to travel by flying abroad using pack-
age tour. Interviewees were collected through social media using Face-
book. The research part of the thesis was made as qualitative research.
Research questions were made according to the client Apollomatkat wish-
es and were accepted by them before starting the interviews.

As a conclusion of the thesis, the key factor for multi-children families to
select a package tour abroad were relaxing and spending splendid time
with their families. The research shows that the most common factors for
selecting package tour destinations were safety, satisfaction for the chil-
dren and certain sunshine, also activities for children. The most important
qualities for choosing the hotel were heated swimming pool for children,
the whole family can stay in the same room, and the services are located
nearby.

Key words: family holidays, package tour, shopping behavior, purchasing
process, multi-children families
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1 JOHDANTO

Tassa opinnaytetydssa kasitellaan monilapsisten perheiden lentéden tehta-
van valmismatkan siséltéa, seka sen osto- ja valintaprosessiin vaikuttavia
tekijoita. Tassa opinnaytetydssa monilapsisilla perheilla tarkoitetaan kaik-
kia niitd matkustelevia perheitd, joilla on vahintdan kaksi alle 18 vuoden
ikaista lasta mukanaan. Siséllolla tarkoitetaan osaa josta muodostuu val-
mismatka ja mita asioita monilapsiset perheet arvostavat ja tarvitsevat
valmismatkallaan. Osto- ja valintaprosessissa kasitellaan niita tekijoita,
jotka vaikuttavat valmismatkan suunnittelussa, valinnassa ja ostaessa.

Toimeksiantaja opinnaytety6lle toimi matkanjarjestaja Apollomatkat.

1.1 Aiheen valinta ja tarkoitus

Aihe valittin oman mielenkiinnon pohjalta; kolmen lapsen &itina lapset
ovat lahella niin sydanta kuin perusarkeakin. Opinnaytety6n aihe syventaa
jo koulussa opittua ja auttaa tulevaisuudessa. Aihe on ajankohtainen niin
matkanjarjestdjille kuin asiakkaillekin maailmalla olevien talous- ja turvalli-
suushuolien ndkdkulmasta katsottuna. Taman opinnaytetyon tavoitteena
on tarkastella monilapsisten perheiden valmismatkan siséltoa, seké osto-
ja valintaprosessia asiakasnakokulmasta. Tarkoitus on selvittdd miten toi-
meksiantaja Apollomatkat voivat kehittdd vanhoja ja tuottaa uusia palvelu-
ja monilapsisille perheasiakkailleen heidéan toiveidensa mukaan. Monilap-
sisten perheiden osalta tydssa tutkitaan my6s, kuinka perheet voivat itse

vaikuttaa onnistuneen ja turvallisen perhematkan muodostumiseen.



1.2 Toimeksiantaja Apollomatkat

Apollomatkat kuuluu Pohjoismaiden suurimpiin matkanjarjestajiin.

1 000 000 matkustajaa reissaa ympari maailmaa sen kautta lomamatkoille.
Sen matkavalikoimasta 10ytyy yli toistatuhatta hotellia yli sataan matkakoh-
teeseen. Apollomatkojen matkatarjontaan kuuluu valmismatkat rantakoh-
teisiin, seké asiakkaille raataloidyt hotelli- ja lentomatkat kaupunkikohtei-
siin. Padosin matkakohteet ovat Etel&-Euroopassa, mutta talvisin yritys
jarjestaa myos matkoja kaukokohteisiin.

Vuonna 1986 kreikkalaiset ystavykset muuttivat Ruotsiin ja perustivat
Apollon. Kesti 25 vuotta, ettéd Apollosta kasvoi yksi Ruotsin suurimmista
matkanjarjestajista. Apollo liittyi osaksi Kuoni-matkakonsernia vuonna
2001. Kuoni on yksi Euroopan johtavista matkanjarjestajista. Apollo aloitti
Suomessa nimella Apollomatkat vuonna 2010. Suomen liséksi Apollo
Kuoni Skandinavia toimii Ruotsissa, Norjassa ja Tanskassa. (Apollomatkat
2015)

Lasten kanssa matkusteleville Apollomatkat tarjoaa erilaisia alennuksia,
joita kutsutaan superhinnoiksi. 2 - 11 vuoden ikéisille ja 12 - 17 vuoden
ikaisille hinnat voivat olla jopa 60 % aikuisten hintoja edullisimpia. Matkaa
varatessa Internetist superhinnat tunnistaa helposti niiden vihredsta va-
ristd. Matkakohde, lahtdpaiva, matkan pituus, hotelli ja huone vaikuttavat
superhintojen saatavuuteen ja kokonaishintaan. Koko valmismatkan aika-
na alle 2 vuoden ikéinen, hotellissa ilman vuodetta tai lentokoneessa ilman
istumapaikkaa matkustavat katsotaan sylilapsiksi, jollaiselta matkasta ve-
loitetaan 50 €. Apollomatkat panostavat onnistuneeseen perhematkailuun
ja lapsien kanssa matkustaviin asiakkaisiin. Yrityksell&a on tarkkaan valitut
kohteet ja perhehotellit, joissa uskovat lapsiperheiden viihtyvan. Perheho-
telleiden viihtyvyytta takaavat niin vesiliukumaet, hauskat aktiviteetit kuin
jaatelobuffetitkin. Lastenkerho Polly & Mino ja lasten oma uimakoulu 16yty-
vat kolmesta eri kohteesta. Lastenkerho on tarkoitettu 4-11 vuoden ikaisille
lapsille. Apollomatkojen All-inclusive palvelu on lapsiperheille jarkeva ja
helppo vaihtoehto. All-inclusive matkan hintaan kuuluvat ruokailut, juomat

ja usein my0os aktiviteetit koko perheelle. Apollomatkat ovat huomioineet



niin suurempia perheita valitsemalla hotelleja, joista |6ytyy myds isompia
huoneita, kuin lapsen kanssa kahdestaan matkustavia alennuskampanijoil-
laan. Apollomatkat haluaa jatkuvasti kehittdé toimintaansa,; tasta kertoo
my6s vuonna 2014 aikana asiakkaiden toiveiden perusteella kehitetty ho-
tellikonsepti, jossa etusijalla ovat kuntoilu, terveellinen ruoka ja juoma, se-
k& oma lastenkerho, unohtamatta kohdemaan paikallisuutta. (Apollomatkat
2015)

1.3 Tutkimusongelma ja tutkimuskysymykset
Opinnaytetytn tutkimusongelma on seuraava:

o Matkanjarjestaja Apollomatkojen tuotekehityksen uudistaminen mo-
nilapsisten perheiden matkustustarpeita ja toiveita vastaavaksi.

Opinnaytetyon tarkemmat tutkimuskysymykset ovat seuraavat:

e Mistd muodostuu onnistunut ja turvallinen perheloma?

e Mitka tekijat vaikuttavat monilapsisen perheen lentéaen tapahtuvan
valmismatkan sisaltéon?

e Mitka tekijat vaikuttavat monilapsisen perheen lentéaen tapahtuvan

valmismatkan valinta- ja ostoprosessiin?

Opinnaytetyon aihe rajataan kasittelemaan monilapsisten perheiden len-
tomatkustamista ulkomaille. Ty0 ei kasittele kotimaan matkailua. Opinnay-
tetydssa ei mydskaan kasitella muita syita lentden matkustamiselle, vaan
ainoastaan valmismatkaa. Markkinointi kuuluu osana valmismatkoihin,

mutta tdssa opinnaytetytssa markkinointia ei kasitella.

1.4 Keskeiset kasitteet

Taman opinnaytetyon keskeiset kasitteet ovat seuraavat:

Matkailupalvelupaketilla tarkoitetaan asiakkaan elamysté, kokemusta jos-
sa palvelun aineetonta eli nakymatonta luonnetta on tehostettu. Elamys

muodostuu aina asiakkaan ja palvelevan yrityksen edustajan yhteisesta



vuorovaikutuksesta, mihin aineellinen eli nakyva ymparisto oleellisesti liit-
tyy. Tamanlaisia ovat esimerkiksi uimaranta tai lentokone. Matkailupalve-
lupaketissa voidaan eritella ydinpalvelut ja litannaispalvelut, jotka sisalty-
vat paketin kokonaishintaan. Ydinpalveluita ovat esimerkiksi, majoitus tai
meno- ja paluulento. Liitannaispalveluja ovat esimerkiksi, erilaiset retket tai
autonvuokraus. Perakkaisten palvelutapahtumien sarja muodostaa yksit-
taisen matkan. Naiden palveluiden onnistunut kokonaisuus eli prosessi
yhdessa voivat muodostaa asiakkaalle mydnteisen matkailuelamyksen.
(Puustinen & Rouhiainen 2007, 189; Vuoristo 1998, 168 — 169.)

Valmismatka tarkoittaa vahintdén kahdesta matkailupalvelusta kasattua
pakettia, jonka osia ei voi ostaa erikseen valmiiksi hinnoiteltuina, esimer-
kiksi lentoa ja hotellia (Ferndndez & Lahti 2012, 70). Valmismatkaa kasitel-

[adn enemman paaluvussa kaksi.

All-inclusive tarkoittaa hotellin lisdpalvelua, missa ruokailut, juomat ja
usein my6s koko perheen aktiviteetit sisaltyvat matkan hintaan (Apollo-
matkat 2015). All-inclusivea ké&sitellaan enemman paaluvussa kaksi.

Matkustajan motiivit ja tarpeet ovat psykologisia vaikeasti havaittavissa,
pillossa olevia piirteitd, mitka vaikuttavat matkustuskayttaytymiseen. Tar-
peilla tarkoitetaan puutostilaa, mika aktivoi ihmista. Motiivilla tarkoitetaan
syyta, aikomusta toimia puutostilan eli tarpeen tyydyttdmiseen. Motiivi on
tavoitteelliseen toimintaan pyrkiva tila, joka saa aikaan liikettd. (Puustinen
& Rouhiainen 2007, 148, 152.) Matkustajan motiiveita ja tarpeita kasitel-

[adn enemman paaluvussa kaksi.

Ostoprosessiin kuuluu viisi eri vaihetta. Nama vaiheet ovat tarpeen havait-
seminen, tiedon hankkiminen, vaihtoehtojen vertailu, ostopaatos ja oston
jalkeinen prosessi. Ostoprosessi alkaa siis paljon ennen itse ostohetked ja
jatkuu myos ostohetken jalkeenkin. Matkan ostoprosessiin vaikuttavat niin
sisaiset kuin ulkoisetkin tekijat ja arsykkeet. Asiakkaan sisaisia henkilokoh-
taisia ostokayttaytymiseen vaikuttavia valintoja ohjaavat esimerkiksi de-
mografiset, psykologiset ja sosiaaliset tekijat. (Kotler & Amstrong 2012,



176; Puustinen & Rouhiainen 2007, 153 - 154.) Ostoprosessia kasitellaan

tarkemmin p&éaluvussa kolme.

1.5 Opinnaytetydn rakenne

Ty0On johdanto-osuudessa kasitellaén aiheen valintaa ja tutkimuksen ta-
voitteita, tutkimusongelmaa ja kysymyksia. Lisaksi esitellaan toimeksianta-
ja Apollomatkat, selvitetaan keskeisia kasitteita ja tyén rajausta. Opinnay-
tetyon viitekehyksessa teoriaosuus jaetaan kahteen paalukuun. Ensim-
maisessa paaluvussa kasitelladn onnistuneen perhevalmismatkan sisalt6a
ulkomaille lentden, matkustusmotiiveita, asenteita, turvallisuutta ja matkan-
jarjestajien tarjoamia valmismatkaan kuuluvia lisapalveluita. Toisessa paa-
luvussa kaydaan lapi matkailijan osto- ja valintaprosessia, matkan tiedon-
hankintaa ja siihen kuuluvaa vertailua sekéa ostopaatdsta. Teoriaosuus

perustuu alan kirjallisuuteen ja artikkeleihin, sek& Internet-aineistoon.

Opinnaytety6n empiirinen osa koostuu laadullisen tutkimuksen ja puoli-
strukturoidun haastattelumenetelméan toteuttamisen kuvauksesta seka si-
sallostd, perusteluista ja tuloksista. Lisaksi kerrotaan tarkemmin haastatel-
tavien etsimisestd, heidan kohtaamisestaan ja taustoistaan. Tulosten jal-
keen tehdaan yhteenveto tutkimuksen johtopéatoksista, seka mietitaan
tutkimuksen luotettavuutta ja annetaan kehitys- ja jatkoehdotuksia.



2 PERHEMATKAN SISALTO

Lapsiperheet matkustelevat aktiivisesti (Jantti 2015). Huolellisesta suunnit-
telusta huolimatta matkan onnistuminen riippuu myds vanhempien asen-
teesta. Lasten kanssa matkustaminen on erilaisen haastavaa, naiden asi-
oiden hyvaksyminen on tarkeaa. Kompromissit ja yllattavatkin tilanteet hy-
vaksyvat vanhemmat luovat rennon ilmapiirin, mika valittyy myo6s lapsien
kayttaytymiseen. Omia valmiuksia ja tarpeita tulisi punnita jo matkaa
suunniteltaessa. (Fernandez & Lahti 2012, 16.)

2.1 Matkustus motiivit ja tarpeet

Motivaatio tarkoittaa paamaaraan suuntaavaa kayttaytymista, jossa tavoit-
teeseen ohjaavat vaikutteet muodostavat kokonaisuuden. Ihmisen sisaista
voimaa tarkoitetaan tarpeista puhuttaessa. Inminen kokee tarpeen tunnet-
ta, kun haluaa korjata epamiellyttavan tilanteen jonkin elamyksellisen puut-

teena tai toimintaa ohjaavana asiana. (Vuoristo 1998, 41.)

Matkailualalla on monenlaisia motivaatioon liittyvia ryhmittelyja. Vuoristo
(1998) viittaa ryhmittelyistéa selkeimpiin kuuluvaan Mcintoshin ja Goeldne-
rin (1988) esittamaan nelijakoon: 1) Fyysiset tekijat, jotka ovat yhteydessa
henkiseen ja ruumiilliseen virkistykseen, terveyteen, urheiluun ja huvitte-
luun, seka jannitysta ja paineita lieventaviin tekijoihin. 2) Kulttuuritekijat:
halu ndhda ja oppia enemman eri kulttuureista. 3) Ihmisten véliset tekijat:
halu uusien ihmisten tapaamiseen, ystavien ja sukulaisten luona kaymi-
seen, tahtotila ikdan kuin paeta paivittaisistd samoista ihmissuhteista ja
tyoymparistosta. 4) Status- ja arvostustekijat: mm oman egon vahvistami-
nen, muiden ihmisten arvostuksen tarve, harrastusten ja opintojen lisaa-
minen. Iso-Aholan tunnetun sosiopsykologisen mallin (1982) mukaan mat-
kailijan motivaatiotekijat koostuvat kahdesta erilaisesta mallista. Ensim-
mainen malli rakentuu pakomotiivista, tunteesta paasta pois omasta henki-
I6kohtaisesta ymparistosta, haasteista, esteista tai epaonnistumisista, se-
k& halu paeta ihmisten valisia vuorovaikutussuhteita, esimerkiksi tydtove-
reita, perhettd, ystavia tai naapureita. Toinen malli rakentuu psykologisista

tai sisaisistd henkilokohtaisista "palkinnoista”: esimerkiksi mielenrauhasta,



rentoutumisesta, itsensa sivistamisesta ja toteuttamisesta. Palkintona voi-
vat myos olla ihmiskontaktit, kuten sosiaalinen kanssakayminen (Vuoristo
1998, 42 - 43))

Perheiden odotukset ja kiinnostuksen kohteet matkaa koskien on hyva
huomioida ennen matkakohteen valintaa. Mita lapset haluavat lomalla
tehda? Myo6s perheen omat tavoitteet ovat osa matkalle 1aht66n vaikutta-
via tekijoistd. Haluavatko vanhemmat rentoutua, opettaa lapsilleen uutta
kulttuuria tai vaikkapa kieltd? Perheen aikaisemmat hyvat kokemukset voi-
vat motivoida lomalle 1&ht66n uudestaan; erityisesti lapset voivat toivoa

paluuta juuri samaan kohteeseen. (Fernandez & Lahti 2012, 43 - 44.)

Lasten kanssa matkailulla on positiivisia vaikutuksia heidan kéasityksensa
maailmasta; néain heisté kasvaa ennakkoluulottomampia ja avarakatsei-
sempia. Matkustamisella on myds usein yhdistava vaikutus koko perhee-
seen. (Rantala & Milonoff 2013, 26- 27.)

2.2 Onnistunut perheloma

Onnistuneen perheloman edellytys on hyva valmistautuminen erilaisiin
asioihin jo ennen matkaa. Aina ennen matkaa tulisi tarkistaa, mit& rokotuk-
sia matkustusmaahan tarvitaan. Terveyden ja hyvinvointilaitoksen Thl.fi-
sivustolta ja omasta neuvolasta saa tarvittavaa tietoa rokotuksista ja muis-
ta terveyteen liittyvista asioista. Perussaantona lapsien kanssa matkusta-
valle on olla yhteydessa 1-2 kuukautta ennen matkaa terveydenhuollon

ammattilaiseen. (Fernandez & Lahti 2012, 89.)

Perhe on saattanut matkustaa ennenkin, mutta sdannokset ja lait ovat
saattaneet muuttua; hyvéa esimerkki on lasten passien kohdalla. Lapsilla
taytyy olla oma passi, koska nykyaan ei lasta voi merkitéa huoltajan passiin
(Finavia 2015).

Vakuutusten ottaminen on tarkeaa koko perheelle. Tapaturmia voi sattua
missa ja milloin vain. Hoitoon paasyn voi varmistaa vain ottamalla vakuu-
tukset. Niita tarjoavat niin matkanjarjestajat kuin vakuutusyhtiétkin.
(Fernandez & Lahti 2012, 109.)



Loman suunnittelu yhdessa perheen kanssa tuo lomaan lisaa pituutta.
Lapset esittavat mielelladdn omia toiveitaan ja mita enemman he tietavatkin
tulevasta matkakohteesta ja suunnitelmista sitd helpompi ja turvallisempi
itse matkalla on kaikkien toimia. (Fernandez & Lahti 2012, 111.)

Ennakoimalla lasten perustarpeita, kuten unta, ruokaa ja tekemisen halua
voi lomasta muodostua onnistuneempi. Matkalla kotimaan perusrutiineja ei
valttamatta ole mahdollisuus noudattaa, mutta perustarpeista huolehtimi-
nen ajallaan mahdollisesti estaa lasten suuremmat kiukun purkaukset.
(Fernandez & Lahti 2012, 26.)

2.2.1 All Inclusive

All inclusive -lomalla voi unohtaa valuuttakurssit ja ravintoloiden etsinnat.
All inclusive- palvelu on monien mielesta helpoin tapa lomailla lasten
kanssa, suorastaan lomaelamys, missa matkan hintaan on jo sisallytetty
ruokailut, juomat ja usein myods koko perheelle erilaisia aktiviteetteja ja
ohjelmaa. Toisin kuin luullaan, myds all -inclusive palvelun hinnat ovat
edukkaita. Lomasta voi nauttia eri tavalla, kun kaikki tarvittavat palvelut
|6ytyvat samasta osoitteesta ja rahasta tai sen menosta ei tarvitse huoleh-
tia. (Apollomatkat 2015; First Choice 2015)

All inclusive- palvelun ruokailut ovat yleensa buffettyylisid, joissa saa syo-
da niin paljon kuin haluaa. Alkoholijuomien suhteen voi olla aikarajoituksia,
minka& jalkeen taytyy maksaa erillisia lisamaksuja. All inclusive- vaihtoeh-
toa kannattaa miettida, jos kohdemaan hintataso on huokea. Valmiiksi mak-
setut ruoat ja juomat voivat kuitenkin sitoa asiakasta hotelliin liikaa. Hotel-
lien all- inclusive palvelun suosio on kasvanut. Kaikilla Suomen suurimmil-

la matkanjarjestdjilla on palvelu valikoimassaan. (Rantapallo 2015)

2.2.2 Lasten palvelut

Suurilla matkanjarjestajilla on erityisia palveluita lapsiperheille. Lastenklu-
bit, iimaiset ateriat, lapsille suunnatut esitykset ja aktiviteetit kuten uima-

koulut ovat yleisid. Nuorisolle suunnatut peli- ja oleiluhuoneet, seka langa-



ton nettiyhteys parantavat teini-ikdisen loman viettoa. Erityisesti perheille
suunnatuissa hotelleissa on myés mahdollisuus varata lisamaksusta vau-
vapaketteja. Vauvapaketilla tarkoitetaan hotellihuoneessa valmiina odotta-
via rattaita, matkasankya ja syottotuolia. Lastenkerhojen hauskat ja innos-
tavat hahmot houkuttevat asiakkaita. Lapsille on usein myds mahdollisuus
alennuksiin, esimerkiksi Apollomatkat tarjoavat parhaimmillaan 60 % hin-
nan alennuksen 2-17 vuoden ikaisille lapsille. (Apollomatkat 2015;
Fernandez & Lahti, 71 —72.)

Lentéden matkusteleville lapsille esimerkiksi Finnair jakaa heti lennon alus-
sa korkealaatuisia, turvallisia lentokonekayttoén sopivia viihdykkeitd, seka
my0s lapsiperheille sopivia, kolme kertaa vuodessa vaihtuvia elokuvia esi-
tetddn lennon aikana. (Finnair 2015.)

2.3 Turvallisuus

Turvallisuuden takaamiseksi on syyta miettid minne maahan on lapsia
valmis viemaan tai mita itse lapset ovat valmiita nakemaan ja kohtaamaan,
esimerkiksi kdyhimpien maiden kulttuurishokki voi olla lapsille liikaa. Valti-
oihin, joissa tilanne on poliittisesti epavakaa, levottomuuksia tai vaarallisia
epidemioita ei lasta kannata vieda. (Apollomatkat, 2015; Fernandez &
Lahti 2012, 44.)

Lapsien kanssa matkustavalle turvallisuuden merkitys on erityisen tarkeaa.
Itse kohdemaiden turvallisuuden liséksi, myds tarvittavien vakuutusten ja
rokotusten huolehtiminen koko perheelle kuuluu osana turvallisuuteen.
Perushygienia, hyonteis- ja aurinkosuoja seka vesiturvallisuus ja eksymi-
sen ehkaiseminen luovat turvallisuuden tuntua. (Fernandez & Lahti 2012,
100.)

Ulkoministerion (2015) mukaan tarkkoja maakohtaisia ajan tasalla olevia
turvallisuusohijeita, tilanteita ja suosituksia voi tarkastella palvelusta for-
min.finland.fi. Ulkoministeriolla on lista noin 200 maan matkustustiedoista.
Valmismatkailijoiden ei tarvitse seurata tiedotteita samalla tavalla kuin
omatoimimatkaajien, koska matkanjarjestajien tulee olla tietoisia kohde-
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maidensa turvallisuustilanteista. Korkeariskisiin maihin matkustavat ja
omatoimimatkustajat voivat tehda vapaaehtoisen matkustusilmoituksen
ulkoministeridlle. Matkustusilmoituksen tekemisesta on apua, jos maahan
syntyy kriisitilanne ja ministerid haluaa tietda paikalla olevat suomalaiset.
Matkustajien olisi hyva tehda myos tarkka matkustussuunnitelma Suo-
messa olevalle henkildlle. Useissa hotelleissa on sdilytyskaappi, jossa voi
sailyttdd passia ja rahaa. Varkauksia sattuu, ja tasta syysta rahaa ei kan-
nata kuljettaa suuria méaria mukana. Konsulaatit kuten Suomen lahetysto
ovat velvollisia auttamaan jos suomalainen tai pysyvasti Suomessa asuva
matkalla ollessaan joutuu h&tdan. Joka maassa ei kuitenkaan ole Suomen
suurldhetystda. Silloin voi kdéantya Pohjoismaiden tai Euroopan konsulaa-
tin puoleen. (Fernandez & Lahti 2012, 100 - 102.)

Lapsiperheet voivat houkuttaa varkaita ja lasten kanssa tulisikin olla erityi-
sen varovainen ruuhkaisissa ja paljon ihmisia olevissa paikoissa. Pimeill&a
kujilla ja puistoissa liikkumista tulisi valttaa. Eksymisen ehkéisemiseksi
tulisi miettia jo etukateen kenen vastuulla pienten kaitseminen on. Pienten
lapsien selkdan voi kiinnittdéd lapun, jossa kerrotaan keneen ja mihin pitaa
ottaa yhteytta, jos lapsi on eksynyt. Turvavaljaat, kantoreppu ja rattaat on
erinomainen keino ehkaista juoksentelevien pikku karkulaisten eksyminen.
Isompien lasten kanssa voi kdyda lapi, kuinka toimitaan ja missé nahdaan
jos eksyminen tapahtuu. Hotellin hatatilaan, esimerkiksi tulipaloon, voi va-
rautua etukateen nayttamalla lapsille hatauloskaynnit jo valmiiksi.
(Fernandez & Lahti 2012, 103.)

2.4 Valmismatkat

Valmismatka tarkoittaa vahintdéan kahdesta matkailupalvelusta kasattua
pakettia, jonka osia ei voi ostaa erikseen valmiiksi hinnoiteltuina, esimer-
kiksi lentoa ja hotellia. Matkapalvelu-yhdistelmaan voi kuulua myds muu
matkan kokonaisuuden kannalta olennainen palvelu, esimerkiksi jokin ta-
pahtuma. Ryhmamatkat, seuramatkat tai pakettimatkat tarkoittavat myods
valmismatkaa. (Fernandez & Lahti, 70; Halila & Hemmo 2008, 234; Kilpai-
lu- ja kuluttajavirasto 2015.b; Matkasuunnittelun opas 2010, 27)
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Valmismatka on turvallisin ja helpoin matkakokonaisuus ja valmismatkoja
tehd&ankin paljon. Vuodessa noin miljoona suomalaista valitsee lentden
tehtdvan valmismatkakokonaisuuden. Valmismatka muodostetaan matkai-
lijan tarpeita huomioiden. Kuluttajaviraston matkatoimistorekisterissa on
kaikki Suomen matkatoimistoalan liiton jasenrekisteriin kuuluvat matkatoi-
mistot ja matkanjarjestdjat, jotka ovat sitoutuneet turvaamaan matkustajan
valmismatkaa, sek& huolehtimaan valmismatka asiakkaistaan mahdollisis-
sa poikkeustilanteissa. Ennen valmismatkan ostamista on syyta aina tar-
kistaa, etta matkatoimisto I0ytyy Kilpailu- ja kuluttajaviraston yllapitamasta
matkatoimistorekisterista. Yleiset valmismatkaehdot ovat matkanjarjesta-
jan (Matkatoimistoalan liitto ry:n) ja kuluttajan edustajan (kuluttajaesimie-
hen) neuvottelemat. Valmismatkasuoja on voimassa ostohetkestd matkan
paattymiseen asti. Kuluttajien yleisin virhe matkansuunnittelussa on, ettei-
vat he tieda omia oikeuksiaan ja velvollisuuksiaan riittavasti. (Kilpailu- ja
kuluttajavirasto 2015a.; Matkasuunnittelun opas 2010, 27 - 28.)

Kilpailu- ja kuluttajaviraston (2015) mukaan yleisia valmismatkaehtoja so-
velletaan yli kaksi vuorokautta kestaviin valmismatkoihin, paaasiassa yksi-
tyiseen tarkoitukseen, mihin siséltyy ainakin kuljetus ja majoitus. Valmis-
matkan myynti sekd matkanjarjestajan toimipaikka tulee olla Suomessa.
Matkustaja yleensa ostaa matkan ajoissa ennen matkustusajankohtaa.
Matkustajan elamassa voi tapahtua yllattavidkin muutoksia, jolloin matkalle
laht6 vaikeutuu tai matkalle ei padsekaan lahtemaan. Liséksi itse matka-
kohteessa tai matkan jarjestelyissa ilmenneet asiat voivat vaikeuttaa mat-
kan toteutumista. Valmismatkasopimuksissa matkustajalle on annettu siksi

laajat peruuttamismahdollisuudet. (Halila & Hemmo 2008, 246.)

Valmismatkan peruuttamisoikeus koskee asiakasta, jos han on maksanut
varausmaksun valmismatkalain ja yleisten valmismatkaehtojen mukaisesti.
Talldin matkustaja voi peruuttaa matkansa: 1) ylivoimaisen esteen vuoksi
eli jos asiakasta on kohdannut jokin odottamaton tai vakava tapahtuma.
Myds oman, matkustuskumppanin tai laheisen henkilon sairauden tms.
takia voi matkan perua toimistokulut maksamalla. 2) Terveysvaaran tai
muun turvallisuusriskin vuoksi, jos on perusteltu syy ja uskomus, ettei

matkaa voida toteuttaa vaarantamatta matkustajan henkea tai sairautta. 3)
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Matkanjarjestajan tekeman muutoksen takia. Tamanlaisia syita voi esi-
merkiksi olla oleellinen hinnan korotus tai matka jarjestelyjen muuttaminen.
Yleisissa valmismatkaehdoissa on myds matkustajalle annettu oikeus pe-
ruuttaa matka ilman erityista syyta. Tallaisessa tapauksessa matkustajan
taytyy maksaa matkasta sen mukaan kuinka myohaan han tekee peruu-
tuksen eli mita my6hemmin matkan peruu, sitd enemman hanen kuuluu

peruutuksesta maksaa. (Kilpailu- ja kuluttajavirasto 2015c.)

2.5 Lentomatkustaminen

Lentomatkustamiseen liittyvét tiukat valvonnat, tarkat viranomaismaarayk-
set, yhdenmukaiset kaytadnnot seké suuret matkustajamaaréat tuovat luotet-
tavuutta matkaajille. Lentden matkustavat matkailijat ovat yleisesti ottaen
tyytyvaisia kokemukseensa. Lentomatkaan kaytetty aika-arvo verrattuna
muihin matkustustapoihin on selkea ja suhteellisen edullinen. (Matka-

suunnittelun opas 2010, 24.)

Lentomatkustajille EU on turvannut tietynlaisia oikeuksia, kun lento on vii-
vastynyt tai peruuntunut, lennolle paasy on evatty, matkatavarat ovat ka-

donneet tai vahingoittuneet tai jos matkustusluokka on muuttunut. Liikun-
tarajoitteisille ja vammaisille on my6s omia oikeuksia lentoliikenteessa.

(Liikenteen turvallisuusvirasto 2015.)

Usein juuri lentdminen jannittéd vanhempia ja lapsia matkassa eniten. On-
kin tutkittu, ettd joka kolmannella ihmisella on lentopelkoa. Vanhempien
jannitysta lisdéa ajatus siita, ettd oma lapsi on se paa punaisena huutava,
muita kanssamatkustavia hermostuttava lapsi. Pelolla ei kuitenkaan kan-
nata antaa liilkaa valtaa ja hyva valmistautuminen auttaa poistamaan aina-
kin osan jannityksesta. Pelko on opittua kayttaytymistd. Vanhemmat voivat
vaikuttaa lapsen lentopelkoon antamalla tukea ja pysymallé itse rauhalli-
sena, seka ennen lentoa esimerkiksi mahdollistamalla lapsen tutustumisen
lentokoneiden lentoihin ja laskuihin. (Fernandez & Lahti 2012, 52; Niini-

kangas & Ropponen 2013, 70)
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Lennon ajankohta kannattaa valita mahdollisimman hyvin lapsen unirytmin
mukaan. Pitkakin lento sujuu helpommin, jos lapsella on mahdollisuus
nukkua osan matkasta. Suora lento kohteeseen on lapsien kanssa hel-
pompaa. Stressitonta perhelomaa auttaa lentoon valmistautuminen. Lap-
siperheille tarjotut palvelut, lapsia koskevat maaraykset, lapsille sallittu
matkatavaroiden maara, seka esimerkiksi rattaisiin ja turvakaukaloon liitty-
vat ohjeet on hyva tarkistaa suoraan lentoyhti6ltd ennen matkaa. Jollain
lentoyhtidilla on mahdollisuus alle puolivuotiaille tai alle kymmenen kilo-
gramman painoisille lapsille vuokrata seinaan kiinnitettava vauvankoppa,
mutta naita on yleensa koneessa vain kaksi. Kaikissa koneissa ei ole val-
miina telkkari tai pelimahdollisuutta, joten on jarkevaa varata lapsille eri-
laista puuhaa matkan ajaksi. Lasten kanssa matkustamiseen kannattaa
varata reilusti aikaa lentokentélle. (Rantapallo 2015.)

Lentoyhtidilla on keskendan asiakkaista kova kilpailu. Tama on synnytta-
nyt mielikuvan ns. perinteisista lentoyhtiista ja halpalentoyhtiGista. Naiden
yhtiéiden hintojen ja palvelutasojen valilla on merkittavié eroja. Perinteiset
lentoyhti6t ovat jo saavuttaneet asiakkaissa tietynlaisen odotusarvon. Nai-
hin voidaan luottaa ja néilta odotetaankin enemman. Asiakkaat ovat tasta
valmiita maksamaan helpommin. Halpalentoyhtitiden halvat hinnat moti-
voivat asiakkaita kayttamaan naiden lentoja. Halpalentoyhtitt lisaavat tulo-
ja muita keinoja kayttaen, joita esimerkiksi ovat matkavarausmaksut, eri-
laiset vakuutukset ja tarjoilut lennon aikana. (Matkasuunnittelun opas
2010, 23 -24.)

Lentoyhtididen arvostus suomalaisten mielesta jakautuu seuraavasti,
Finnair on kaikkein arvostetuin lentoyhtiobandi, toiseksi arvostetuin on
saksalainen Lufthansa ja kolmanneksi arvostetuin isobritannialai-

nen British Airways. (Marmai 2013.)
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3 MATKAILUTUOTTEEN OSTO-JA VALINTAPROSESSI

Ostoprosessiin kuuluu viisi eri vaihetta. Nama vaiheet ovat: tarpeen ha-
vaitseminen, tiedon hankkiminen, vaihtoehtojen vertailu, ostopaatos ja os-

ton jalkeinen prosessi. (Kotler & Amstrong 2012, 176)

3.1 Matkailutuote

Matkailutuote on haasteellinen kokonaisuus. Matkailutuote on aineeton eli
nakymaton yhdistelma erilaisia palveluelementtejd. TAma luo monimutkai-
sen kombinaation. Matkailutuote ei siis ole konkreettinen tuote, vaan sen
ydin on palvelu, elamys ja mielikuvituksen tuote. Matkailutuotteen fyysinen
nakyvyys saadaan aikaan esimerkiksi esitteill&, hotellihuoneiden sisustuk-
sella, palveluymparistdlla ja henkilokunnan asusteilla. Palvelut ovat hete-
rogeenisia eli erilaisia, johtuen henkil6ista ja tilannetekijoista. Asiakas os-
taessaan matkailupalvelun joutuu ottamaan riskin, koska mikaan palvelu-
tapahtuma ei ole samanlainen, asiakkaan odotukset ja vaatimustaso on
voinut muuttua ja myds itse palvelu voi muuttua. Matkailutuotteen ydinarvo
syntyy matkatoimistovirkailijan ja asiakkaan ensi kohtaamisesta. Asiak-
kaalle muodostuu matkailutuotteesta mielikuva, joka prosessin aikana joko
vahvistuu tai ei vahvistu. Yleisesti kuitenkin odotuksien ja kokemusten ta-
sa-arvo johtaa asiakkaan perustyytyvaisyyteen. (Puustinen & Rouhiainen
2007, 188 — 190; Swarbrooke & Horner 2007, 70)

3.2 Ostoprosessi

Vuoristo (1998, 49) siteeraa Mathiesonia ja Wallinia (1982) kuinka siin,
matkan ostoprosessissa on useita vaiheita. Tiedostettu halu matkustaa on
peruslahtokohta. Ostopaatdsprosessin aikana matkailija etsii informaatio-
ta, vertailee eri vaihtoehtoja, varaa matkansa ja arvioi kokemustaan. Mat-
kan aikana ja sen jalkeen kuluttaja arvioi matkan tuottamaa tyydytysta;
tama on merkityksellista seuraavia matkoja silmalla pitden. Mathiesonin ja
Wallinin mukaan matkan ostoprosessin kaytannon eteneminen on riippu-
vainen seuraavista neljasta toisiinsa kytkeytyneesta asiasta: 1) Matkailijan

profiili, hanen ik&nsa, koulutus, tulonsa, asenteet, aiemmat kokemukset ja
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motivaatio. 2) Tietoisuus kohteen palveluista. 3) Kohteen resurssit ja omi-
naisuudet, seka kohteen vetovoimatekijat. Vetovoimatekijoilléa tarkoitetaan
esimerkiksi virkistysmahdollisuuksia, historiallisia kohteita, kohteen hinta-
tasoa, mahdollisuutta tutustua uuteen kulttuuriin, luontoa ja kulttuurisia
kohteita. 4) Matkan ominaisuudet kuten etaisyydet, matkan kesto ja koh-
dealueen mahdolliset riskit. (Vuoristo 1998, 49).

3.3 Ostokayttaytyminen

Ostokayttaytyminen ohjaa asiakkaan erilaisia valintoja, tapoja ja tottumuk-
sia. Kaytannodssa se kertoo mita asiakas ostaa, mista ostaa, milloin ja mi-
ten ostaa. Yrittajan taytyy tuntea asiakkaansa voidakseen ymmartaa asia-
kasta; Sitd miten he elavat, arvostavat, tarvitsevat ja ostavat. Ostokayttay-
tyminen on asiakasryhmittelyn eli segmentoinnin perusta. Ostohalu syntyy
tarpeesta, joka on ostoprosessin ensimmainen vaihe tata; ohjaavat motii-
vit. Yritysten olemassaolon tarkoitus on vastata asiakkaiden tarpeisiin. Ku-
luttajan ostokayttaytymiseen vaikuttavat useat eri tekijat. Naita tekijoita
ovat demografiset tekijat, psykologiset tekijat ja sosiaaliset tekijat. (Berg-
strom & Leppanen 2009, 100 — 102.)

Demografisilla tekijoilla tarkoitetaan yksilén ominaisuuksia, jotka voidaan
helposti selvittaa, mitata ja analysoida. Naita tekijoita kutsutaan myos ko-
viksi tekijoiksi. Nailla tekijoilla on suuri merkitys ostokayttaytymista ana-
lysoidessa, koska ne voivat selittda kuluttaja senhetkisia erilaisia tarpeita
ja motiiveita. Demografisia tekijoita voivat esimerkiksi olla ik& ja ikaraken-
ne, sukupuoli, sivillisdaty, asuinpaikka, asumismuoto, perheen elinvaihe ja
koko, tulot, ammatti ja koulutus, kieli, uskonto ja rotu. (Bergstrom & Lep-
panen 2009, 102 — 103.)

Psykologisilla ja sosiaalisilla eli pehmeilla tekijoilla voidaan selittéaa, miksi
kuluttaja valitsee monista vaihtoehdoista juuri tietyn; merkkiuskollisuutta ja
rutiineita. Naita tekijoita ei helposti pysty erottamaan toisistaan, koska vuo-
rovaikutus muiden kanssa voi muuttaa ostokayttaytymista. Ostajan ela-
mantyyli muodostuu kaikista edellda mainitusta kolmesta tekijasta yhdessa.

Pehmeita tekijoitéa on vaikeampi mitata. Psykologisia tekijoita voivat esi-
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merkiksi olla tarpeet, motiivit, arvot, asenteet, innovatiivisuus, oppiminen,
muistaminen ja persoonallisuus. (Bergstrom & Leppanen 2009, 104 —
105.)

Sosiaalisilla tekijoilla voidaan tutkia, miten sosiaalisien luokkien merkitys
vaikuttaa kuluttajan ostamiseen ja paatoksen tekoon. Sosiaalisia tekijoita
voivat esimerkiksi olla seuraavat perhe, ystavat, tydporukka, sosiaaliset
yhteisét, idolit, alakulttuurit, sosiaaliluokka ja kulttuuri. (Bergstrom & Lep-
panen2009, 116 — 117.)

3.4 Tarpeen havaitseminen, tiedonhankinta ja vertailu

Ostopaatdsprosessin ensimmaisen vaihe on tarpeen havaitseminen. Ku-
luttaja tuntee tyydyttamattoman tarpeen, mika voi johtua tavaran loppumi-
sesta, rikkoutumisesta tai palvelun paattymisesta. Uusi toive voi laukaista
tarpeen, jolloin voi parantaa esimerkiksi statusta, imagoa, elintasoa, ko-
kemusta tai tietoa. Arsyke eli herate saa kuluttajassa aikaan tarpeen ja
motivoitumisen toimintaan. Arsyke voi olla fysiologinen, sosiaalinen tai
kaupallinen. Kuluttajan siirtyminen ostoprosessissa eteenpain vaatii riitta-
van motivoitumisen. Toisena vaiheena on tiedon hankkiminen ja vertailu,
jolloin matkailija valitsee mieleisen ostokanavan. Ostokanava tarkoittaa
tapaa, jolla esimerkiksi matkavaraus tehdaan. Tama voi olla esimerkiksi
matkailuyrityksen varausjarjestelma tai fyysinen paikka, kuten matka- tai
palvelutoimisto (Bergstrom & Leppanen 2009, 140 — 141; Vuoristo 1998,
41))

Jokainen matkailija joutuu tekemaan valintoja ajan, budjetin, matkustusta-
van, omien kykyjen ja taitojen pohjalta haluamaansa matkaan liittyen. Mo-
nipuolisesti perehtymalla, vertailemalla ja hankkimalla tietoa matkaan liitty-
vissa asioissa matkailija minimoi mahdolliset riskit. Vertailemalla laitetaan
vaihtoehdot paremmuus jarjestykseen. Jos matkailija ei itse ole valmis te-
kemaan taustatietoa ennen matkaa riittavasti, voi kallista aikaa kulua asi-
oiden selvittamiseen ja opettelemiseen matkalla ollessa. Tana paivana

informaatiota on saatavilla helposti, joskus liikaakin. Informaation laatu ja
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todenperaisyys tulisi osata arvottaa. (Matkasuunnittelun opas 2010, 10 —
11.)

Hintoja seuraamalla asiakas saa helposti tietoa suosittavuudesta ja mark-
kinatilanteesta hénelle sopivana matkustusajankohtana. Esimerkiksi
yleensé hotellin voi saada halvimmillaan 3-4 kuukautta tai aivan viime het-
kella ennen matkaa tai massatapahtumat nostavat hetkellisesti hotellin
hintoja. My6s Keski-Euroopan kaupungeissa kesalla on usein edullisem-
paa, koska liikematkustus on vahaista; néain ollen hotelleissa on runsaasti

vapaata (Matkasuunnittelun opas 2010, 52.)

Nykypéaivana suurin tiedonhankintavaline on Internet (Kotler & Armstrong
2012, 202). Nykypéaivana netista 10ytaa kaiken. Tama tarkoittaa yritysten
kannalta todellisuudessa sitd, etta jos yritys ei ole netissa ei sitd mydskaan
ole tiettavasti olemassa.(Rope & Vesanen 2003, 15.)

Tilastokeskuksen (2014) teettaman tutkimuksen mukaan vapaa-ajan mat-

kojen majoitus ja matkalippujen varaus tapahtuu paaosin juuri Internetissa.
Maksullisen ulkomaan majoituksen siséltaneen varauksen 76 % oli tehnyt

varauksensa Internetissa. Ulkomaan lentomatkailijoista 91 % oli tehneet

varauksensa Internetissa. (Tilastokeskus 2015.)

Internetin yleistyminen on vaikuttanut matkailuun. Internetista loytyy erit-
tain paljon tietoa niin eri maista kuin matkakohteistakin. Myds matkailuyri-
tysten sivuja ja ilmaiseksi ladattavia matkaoppaita on helposti saatavilla.
Nykypaivana matkan sisallén suunnittelu ja vertailu onnistuu helposti In-
ternetin avulla. Muut matkailijat jakavat innokkaasti omia kokemuksiaan,
vinkkejaan ja kertomuksiaan. Naitd kannattaakin lukea, mutta jarkeva kriit-
tisyys mielessa, koska ihmiset saattavat kirjoittaa mitd haluavat. (Niinikan-
gas & Ropponen 2013, 25.)

Nettisivujen tarkein elementti on yksinkertaisuus. Monimutkainen rakenne
ja vaikeasti |0ydettava tieto voi hermostuttaa asiakasta, niin ettei han enda
jatkossa halua vierailla sivuilla. Saman alan yrityksista erottuvat ja asiak-
kaalle toimivat, helpot sivut ovat perusta onnistuneille nettisivuille. Sisal-
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toon kannattaa laittaa vain sellaista tietoa, mika on asiakkaalle kiinnosta-
vaa. (Rope & Vesanen 2003, 27, 31, 37.)

Nettisivut, jotka ovat aina samanlaiset luovat kuvan yrityksesta, ettei se
uudistu. Visuaalisuus on myds tarkeassa roolissa verkkosivuista puhutta-
essa. Visuaalisuuteen vaikuttavat esimerkiksi layout eli yleisilme, taustava-
rit ja kuvat, (Rope & Vesanen 2003, 61- 63.)

Nettisivujen pdaosassa on kuitenkin selkea ja yksiselitteinen etusivu ja sen
infovalikko. Monien klikkauksien alla olevat tiedot voivat jaada asiakkaalta
lukematta. Mydskaan sivujen viihteellistd puolta ei sovi unohtaa. Jos sivuil-
ta I0ytyy vain asiatietoa, luovat ne tylsan kuvan. (Rope & Vesanen 2003,
67, 71.)

3.5 Ostoprosessin valintaan vaikuttavat ulkoiset tekijat

Matkailutuotteen valintaan ja ostamiseen vaikuttavat monet eri tekijat.
Matkailijan syita ostokayttaytymiselle on vaikea ymmartaa ja usein ostajat
itsekdan eivat osaa tarkasti nimeta vaikuttajia. Ostokayttaytyminen on kui-
tenkin yksildllista ja itse valinta- ja ostotapahtuma on aina erilainen. Ulkoi-
silla tekijoilla tarkoitetaan ympariston vaikutuksia. Ostokayttéaytyminen on
suureilta osin opittua toimintaa. Ostopaatosprosessin aikana kuluttajaa
ohjaavat eri tekijat. Naita tekijoita ovat kulttuurilliset, sosiaaliset, uskonnol-
liset, rodulliset ja maantieteelliset seikat. (Kotler & Armstrong 2012, 159—
160.)

Ulkoiset tekijat eli ympéariston vaikutukset eivat ole matkaajan omissa ka-
sissa. Ulkoisia tekijoita voivat olla haluttujen tuotteiden saatavuus, matkan-
jarjestajien antamat neuvot, matkakohteesta saadut tiedot, suositukset
perheeltéd ja ystavilta, poliittiset rajoitteet kuten sodat, kohdemaan roko-
tusmaaraykset tai terveystilanne, matkanjarjestajien erityiskampanjat tai
tarjoukset ja kohdemaan tai kohteen ilmasto. (Swarbooke & Horner 2007,
75.)
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3.6 Ostoprosessin valintaan vaikuttavat sisaiset tekijat

Jokainen matkustaja on erilainen; nain haneen vaikuttavat myos erilaiset
sisdisen motivaation tekijat. Sisaisilla tekijoilla tarkoitetaan asiakkaan hen-
kilbkohtaisia tekijoita, joita ovat persoonallisuus, elaméantyyli, kokemukset,
motivaatio, mielikuvat ja asenteet, seké ik&, sukupuoli, taloudellinen tilan-
ne ja esimerkiksi koulutus; lisdksi elamantilanne, kuten muuttuvat tilanteet,
esimerkiksi perheen perustaminen tai heikentynyt terveystilanne. (Swar-
brooke & Horner 2007, 55-56.)

Asenteella tarkoitetaan mielentilaa. Mielentila aiheuttaa positiivisen tai ne-
gatiivisen suhtautumisen tiettyyn matkailutuotteeseen. Kohteen olemassa
oleva huono kohdeimago voi itsessaan luoda kielteisen asenteen johonkin
matkailualueeseen. Ratkaisevassa roolissa voi siis olla alueen tai kohteen
yksittdinen ominaisuus, mika leimaa asiakkaalle joko mydnteisen tai kiel-
teisen asenteen. Arvot ja uskomukset muodostavat asenteet, jotka liittyvat
kohteen tai alueen ominaisuuksiin. Naita matkailijalle tarkeitd ominaisuuk-
sia voi olla kustannukset, lapsien viihtyvyys, aurinkoisuus, majoitusolot ja
rannat. Ominaisuuksia kutsutaan maéreiksi eli attribuuteiksi. Yksittaiset
méaé&reet ovat tarkeita, mutta vasta kokonaisasenne ratkaisee. (Vuoristo
1998, 50 - 51.)

3.7 Ostopéaatos

Vaihtoehtojen vertailu johtaa ostopaatokseen. Ostopaatds on kuitenkin
monimutkainen prosessi, johon vaikuttavat erilaiset tekijat. Naita tekijoita
ovat palvelutuotteen erityispiirteet, kanava tai matkailutuotteet, myyja tai
ostopaikka, asiakkaan lasn&olo ja osallistumisen ja tiedon hankinnan maa-
ra, muiden ihmisten vaikutus asiakkaan paatokseen, paatoksen ajankohta
suhteessa kaytettyyn aikaan ja taloudelliseen satsaukseen, asiakkaan tun-
teet, epavarmuus ja matkan onnistumisen riski. Tama tarkoittaa kuinka
hyvin asiakkaan mielikuvat matkasta vastaavat todellisuutta ja varaus- ja
ostoprosessin aikana tapahtunut tyytymattomyys, seka sen korjaamisen
laatu. On kuitenkin tarke&d muistaa, etta jokainen matkailija on yksilo ja eri-
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laisia yksiloita ohjaavat erilaiset matkapaatokset (Puustinen & Rouhiainen
2007, 169.)

Matkailijan ostopaattkseen vaikuttavat useat eri tekijat, joista yksi on moti-
vaatio. Motivaatiolla tarkoitetaan ihmisen halujen ja tarpeiden ohjaamaa
kayttaytymista. (Vuoristo 1998, 41.)

Ostoprosessi ei paaty itse ostotapahtumaan. Oston jalkeen asiakas kulut-
taa palvelua tai kayttaa tavaraa, seka punnitsee ratkaisuaan. Myohem-
paan ostokayttaytymiseen vaikuttavat tyytyvaisyys tai tyytymattémyys os-
toa kohtaan. (Bergstréom & Leppanen 2009, 143.)
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4 TUTKIMUKSEN TOTEUTTAMINEN

Tassa luvussa kuvataan opinnaytetyoélle valitsemani laadullinen eli kvalita-
tilvinen tutkimus ja puolistrukturoidun haastattelun menetelma. Kerrotaan
mya6s, miksi valittiin juuri nAma menetelmat opinnaytetyolle. Lopuksi pa-
neudutaan haastattelukysymysten laadintaan ja sisaltoon, seka kerrotaan
miten haastatteluprosessi eteni. Tarkennetaan myds miten tavoitettiin ja
tavattiin haastateltavat. Kerrotaan myds haastattelukysymysten valintaan
vaikuttavista tekijoista tutkimuksen kannalta.

4.1 Tutkimusmenetelméan valinta

Empiirisen, kvalitatiivisen tutkimuksen peruslahtokohtana on kuvata todel-
lista elam&a ja sen moninaisuutta, sen luonnollisessa ja todellisessa tilan-
teessa. Kvalitatiivisen tutkimuksen pyrkimys on tutkia kohdetta kokonais-
valtaisesti, |I0ytaa ja paljastaa tosiasioita enemman, kuin todentaa jo ole-
massa olevia vaittdmid. Tutkimus vastaa kysymyksiin Miksi? Miten? Millai-
nen? Kvalitatiivinen tutkimus auttaa selittaméaan tutkimuskohteen kayttay-
tymista ja paatosten syntymista. Siina yleensa keskitytaan pieneen maa-
raan tapauksia, mutta ne analysoidaan mahdollisimman tarkasti. Tiedon-
keruun valineena suositaan ihmista, joka luottaa omiin havaintoihinsa, se-
k& haastateltaviensa kanssa kaytyihin keskusteluihinsa enemman kuin
mittausvalineilld saatuun tietoon. Ihminen on riittdvan joustava ja sopeutu-
vainen pystyakseen tulkitsemaan vaihtelevia tilanteita. Myos erilaiset testit
ja lomakkeet voivat toimia tassa apuna. Tarkoituksena tutkijalla on tehté-
vana loytaa ja paljastaa yllattavia ja odottamattomia asioita, mutta asioiden
tarkeytta ei maaraa tutkija itse. Laadullisessa tutkimuksessa aineiston
hankinnassa suositaan metodeja, joissa tutkittavien aani ja ndkdkulmat
ovat esilla. Tamanlaisia voivat olla teemahaastattelu, osallistuva havain-
nointi ja ryhméahaastattelu. Haastateltavat valitaan tarkoituksenmukaisesti.
Tutkimuksen toteutus on joustavaa ja voi muuttua tutkimuksen aikana olo-
suhteiden mukaisesti. Kasiteltavat tapaukset ovat ainutlaatuisia ja aineis-
ton tulkinta tapahtuu sen mukaisesti. (Heikkila 2014, 13, 15; Hirsjarvi &
Remes & Sajavaara 2004, 152, 154, 155.)
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Opinnayttotyolle valittiin tiedonhankintamenetelmaksi puolistrukturoitu
haastattelu, koska haluttiin saada uusia nakdkulmia tapaamalla haastatel-
tavia henkilokohtaisesti. Menetelmén katsottiin olevan tdhan tarkoitukseen
oikeanlainen ja tarpeeksi joustava. Puolistrukturoidulle menetelmall& halut-
tiin paasta kasiksi yksityiskohtaisempaan tietoon, jota ei esimerkiksi lahe-
tettavalla kyselylomakkeella ole mahdollisuutta saada. Keskityttiin aihealu-
eisiin, joilla saadaan tarpeellisia vastauksia opinnaytetyén ongelmaan ja
tutkimuskysymyksiin. Tarkennetuilla kysymyksilla pyrittiin saamaan vasta-
uksia monilapsisten perheiden matkakayttaytymiseen, matkansisaltoon ja
paatoksen syntymiseen. Haluttiin saada aitoa vuorovaikutusta haastatelta-
vien kanssa. Kvalitatiivinen menetelmé antoi mahdollisuuden haastatelta-

vien vapaille vastauksille.

4.2 Puolistrukturoitu haastattelu

Tyypillinen aineistonkeruumenetelméana kvalitatiivisessa tutkimuksessa on
ollut haastattelu. Haastattelu on ainutlaatuinen tiedonkeruumenetelma,
koska siina ollaan suorassa kielellisessa vuorovaikutuksessa haastatelta-
vien kanssa. Tasta seikasta on niin etua kuin haittaakin. Eduista suurim-
pana pidetaan aineiston keruun vapautta ja joustavuutta. Joustavuudella
tarkoitetaan silla, etté aineistoa voidaan sédédella tilanteen mukaan ja vas-
taajia myotaillen, haastattelukysymysten jarjestysta voidaan muuttaa ja
vastauksia voidaan tulkita enemman. Haastattelun etuna on myos se, etta
haastateltaviin voidaan olla yhteydessa myés my6hemmin, jos tulee aihet-
ta tdydentaé vastauksia. Haastattelumenetelmalla on myds toinen puol,
joka aiheuttaa ongelmia. Haastattelu on aikaa vieva prosessi, jonka teko
edellyttaa huolellista suunnittelua ja kouluttautumista haastattelijan rooliin.
Haastateltavan tuntemukset haastattelua kohtaan voivat vaikuttaa vasta-
uksiin. Esimerkiksi on yleista, etta haastateltavat antavat sosiaalisesti hy-
vaksyttyja vastauksia ja toisaalta joistain asioista ei juuri haluta puhua.
Esimerkiksi sairaudet, alkoholin kulutus, tulot ja sd&stot ovat tallaisia. Kult-
tuurilliset tekijat ovat taménlaisissa asioissa suuressa osassa. (Hirsjarvi &
Remes & Sajavaara 2009, 204 — 207.)
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Puolistrukturoitua haastattelua Suomessa kutsutaan myos teemahaastat-
teluksi. Puolistrukturoidussa haastattelussa teemat ja suuri osa kysymyk-
sista on strukturoituja eli ennalta maaratty, mutta vastaaja saa vastata
omin sanoin ja myds kokonaan avoimia tai lisdkysymyksia muodossa
"muu, mitd, tai, jokin muu asia” on mahdollisuus kysya. Tama auttaa tutki-
musta I0ytamaan uusia asioita, joita ei ole ennalta osattu viela ajatella.
Puolistrukturoitu haastattelu antaa joustavuutta niin haastateltavalle kuin
haastattelijalle. Vastausten kokoaminen yhteen on kuitenkin aikaa vievaa
ja melko tydlaista. (Koskinen & Alasuutari & Peltonen, 104; Tilastokeskus
2015)

4.3 Haastattelun kysymykset

Haastattelukysymykset siséltavat kymmenen padkysymysta ja useampia
tarkentavia ja muita alakysymyksia. (Liite 1) Ensimmaiset yhdeksén kysy-
myst& olivat demografisia eli helposti mitattavia haastateltavien taustaky-
symyksia: sukupuoli, ikd, asuinpaikkakunta, koulutus ja ammatti, per-
hesuhteet, lasten syntymévuodet ja ovatko he olleet Apollomatkojen asi-
akkaana? Taustatiedot auttavat analysoimaan tarkemmin vastauksia.
Esimerkiksi perheet joiden lapset ovat selkeasti eri-ikaisia myds kayttayty-

vat, tarvitsevat ja arvostavat eri-asioita.

Ensimmaisessa haastatteluteemassa selvitettiin matkustajien syita ja mo-
tilveita |&hted juuri lentden ulkomaille valmismatkalle perheen kanssa. Yk-
sityiskohtaisemmassa kysymyksessa haluttiin selvittdd matkustajien tietoa
valmismatkojen kuluttajasuojasta ja sen merkityksesta matkan valintaan.
Matkan turvallisuustekijoista tiedusteltiin kysymyksessa 2. Lapsien kanssa
matkustaessa turvallisuuden merkitys kasvaa, ja tarkoitus oli selvittaa mit-
k& turvallisuuteen liittyvat asiat ovat lapsiperheilla paallimmaisena mieles-

sa ja miten ne asiat vaikuttavat matkaa suunnitellessa.

Lastenpalveluja koskevat kysymykset haluttiin kartoittaa kysymyksessa 3.
Haluttiin tarkennettuja tietoja niin lentokoneessa, hotellissa kuin matkakoh-
teessakin tapahtuvista palveluista. Tarvittiin myds saada selville, onko jo-

kin lasten palvelu, josta perheet olisivat valmiita maksamaan lisaa, ja mi-
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ten tata kyseista palvelua on tarjolla vai onko sitd? Tiedusteltiin myos ho-
tellien lastenkerhojen mielekkyydesté ja aktiviteeteista. Kysymyksilla halut-
tiin selvittd& miten paljon lasten palvelut vaikuttavat matkan ostoa ja valin-
taa tehtdessa, seké mitka sisalléltaan ovat mielekkaat lasten palvelut.
Teemassa 4 selvitettiin all-inclusive palvelupaketin vaikutusta hotellia vali-
tessa. Kysyttiin my6s koko perheen sijoittumisesta samaan huoneeseen
matkan aikana. Isoja perhehuoneistoja on tarjolla melko vahéan suhteessa
kysyntdan. Myos koko villan vuokrauksesta ja sen valintaan vaikuttavista
kriteereista tiedusteltiin.

Haastattelukysymykset 5,6 ja 7 koskivat matkan osto- ja valintaprosessia,
seka tiedonhankintaa ja vertailua. Ostopaatdsta ennen matkailija etsii tie-
toa ja vertailee vaihtoehtoja eri kanavia hyvaksikayttaen. Haluttiin myo6s
selvittdd, kuka tekee tarvittavat paatokset ja millainen rooli lapsilla on tas-
sa. Naiden kysymysten yhteydessa selvitettiin myds mitka tekijat vaikutta-
vat matkakohteen, matkanjarjestgjan ja lentoyhtiéiden valintaan. Haastat-
telukysymyksella 6 haluttiin tarkentaa milloin monilapsiset perheet matkus-
tavat ja miksi juuri silloin. My6s lennon ajankohtaa kysyttiin lisakysymyk-

sena.

Apollomatkat halusi, ettéa tutkimuksen selvityksessa vertaillaan myds mat-
kakohteita Dubai ja Gran Canaria lapsiperheiden nakdkulmasta katsottu-
na; heidan mielikuviaan kohteista, seka kohteiden valintaan vaikuttavia
tekijoita. Tarkentavassa kysymyksessa 9 vertailtiin naitd matkakohteita
keskenaan. Viimeisessa kysymyksessa 10 tarkastellaan matkan hinta-

laatusuhteen merkitysta ja luksusta lapsiperheiden nakékulmasta.

Haastattelukysymykset valikoituivat teoriassa esitetyn valmismatkan sisal-
I6n ja kuluttajan ostotoivomuksiin liittyvien tarpeiden mukaan ja niihin liitet-
tiin toimeksiantaja Apollomatkojen toivomukset. Haastattelukysymykset

laadittiin lokakuun 2015 lopussa. Haastattelukysymyksien teemat muodos-
tettiin teoriasta muuttamalla ne mitattavaan muotoon. Teema-aiheiksi vali-

koitiin palvelut, turvallisuus, tiedonhankinta ja ostopaatos.
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4.4 Haastattelujen toteutus

Haastateltaviksi haettiin monilapsistenperheiden vanhempia sosiaalisen
median (Facebook) ilmoituksen kautta (Liite 2). Haastateltaviin oltiin yh-
teydessa ja sovittiin tapaamisen ajankohta, seké paikka Facebookin vali-
tyksella. Haastattelut tapahtuivat haastateltavan kotona, haastattelijan ko-
tona, seka kahviloissa Lahdessa. Pyrittiin I0ytamaan haastattelupaikaksi
rauhallinen ymparisto, hairidtekijoiden minimoimiseksi. Haastatteluun val-
mistauduttiin harjoittelemalla ja kaymall& aihealueet tarkasti l&api, etta

haastattelu sujuisi suunnitelman mukaan.

Pyrittiin esittamaan kysymykset selvasti ja luottamusta heréttavasti. Haas-
tattelun ajan tiedostettiin haastattelijan neutraalina pysymisen tarkeys ja
lian ohjaavien kysymysten kayttdminen. Minimissaan haastattelut kestivat
yli tunnin ja maksimissaan kaksi tuntia. Ennen haastatteluja pyrittiin luo-
maan rento ja luottamuksellinen ilmapiiri. Haastattelu tallennettiin matka-
puhelimen aanitystoimintoa hyvéaksi kayttden. Kaikki haastateltavat suos-
tuivat aanitteen kayttoon. Haastateltavat eivat tunteneet oloaan epamuka-
vaksi danitallennusta tehtaessa. Litterointi tehtiin tietokoneelle aina heti
haastattelujen jalkeen. Aanitallenteet poistettiin litterointien jalkeen. Vasta-
usaineistoa luettiin useaan kertaan lapi. Vastauksista etsittiin eroavaisuuk-
sia ja yhtalaisyyksid. Vastausaineisto koodattiin samankaltaisten asioiden
yhdistamiseksi varikynia apuna kayttden. Tutkimus ongelmaan ja kysy-

myksiin etsittiin vastauksia.
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5 TUTKIMUSTULOKSET JA NIIDEN ANALYSOINTI

Tassa luvussa esitellddn ja analysoidaan tutkimustuloksia, jotka kerattiin
litteroitujen haastattelujen perusteelle. Vastaukset analysoitiin teemoittain,
niin ettd ensimmaisessa alaluvussa kasitellaén haastateltavien taustatieto-
ja. Seuraavassa alaluvussa kaydaan lapi haastateltavien matkustustar-
peet. Sitten analysoidaan valmismatkaa ja siihen kuuluvaa kulutta-
jasuojaa. Turvallisuuden merkitykseen liittyvat asiat, palvelut ja tiedonhan-

kintakanavat kaydaan lapi viel&a ennen toimeksiantajan toivomia asioita.

5.1 Haastateltavien taustatiedot

Haastateltiin yhdeks&a monilapsisen perheen vanhempaa, jotka ovat mat-
kustaneet ja matkustavat tulevaisuudessa lentéden ulkomaille valmismat-
kalle. Haastateltavista kaksi oli miehia ja seitseman naisia. Haastattelijoi-
den ikahaarukka oli 26 — 45 vuotta. Kaikki haastateltavat olivat Lahdesta
tai Lahden lahella olevista pienemmista kunnista. Haastateltavista kah-
deksan oli naimisissa ja yksi avoliitossa. Koulutukseltaan suurin osa oli
merkonomeja tai jonkin muun ensimmaisen asteen ammatillisen koulutuk-
sen kayneita. Yhdella vastaajista ei ollut ammattikoulutusta. Haastateltavi-
en lasten ikdhaarukka oli 1-13. Matkanjarjestaja Apollomatkojen asiakkaa-

na oli vastaajista ollut yksi perhe.

5.2 Matkustustarpeet

Haastateltavien mukaan suurin syy perheiden matkustamiselle ulkomaille
oli rentoutuminen yhdesséa perheen kanssa, pois paasy hetkellisesti pe-
rusarjesta ja samoista ympyroista pyérimisesta lampimaan. Tasta voidaan
paatelld, ettd Suomen ilmasto ja perusarjen tuoma vasymys ja kiire luovat
monilapsisille perheille tarpeen ja motiivin lahted perheen kanssa yhdessa

ulkomaille viettamaan perhelomaa.

"Perusarjen jokapaivainen pydritys, tdissa kayminen ja lasten
harrastuksiin vieminen vie valilla voimat. Matkalle 1&ht6 auttaa

jaksamaan, koska on jotain mitd odottaa. Myds matkan jal-
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keen on rentoutuneempi ja levanneempi olo, jaksaa taas pai-

naa eteenpain”( Haastateltava numero 6)

Lisaksi muita tarpeita ja motiiveita perhelomalle 1&aht66n olivat loputon
matkakuume, halu ndhda maailmaa ja antaa lapsille myos taméa mahdolli-
suus seké lapsuudesta opittu malli.

Vastauksista kay ilmi, etta suurin matkustusaika on marraskuu- maaliskuu,
jolloin Suomessa on pimedaa ja kylmaa. Lisaksi pieni joukko haastateltavis-
ta matkustaa kesalla, koska lapsilla on silloin pidempi loma.

5.3 Valmismatka

Kaikkien haastateltavien vastauksista kay selvasti ilmi, ettéa syy valmismat-
kojen valintaan on lasten kanssa matkustamiseen tuoma helppous. Vas-
tanneet arvostivat valmismatkojen kokopakettia, jossa kaikki on katevasti
valmiina ja mietitty heidén puolestaan. Esimerkiksi lentokentalla voi aina

luottaa, ettad kuljetus hotellille hoidetaan matkanjarjestdjan puolesta.

"En voisi kuvitellakaan omatoimimatkaa neljan lapseni kanssa,
se ei todella olisi rentoutumista tai lomaa, painvastoin! Lomal-
la taytyy voida olla rennosti ja valmismatka antaa meille juuri
taman mahdollisuuden, kokopaketti samalla rahalla ehdotto-

masti!” (Haastateltava numero 3)

"Se on niin helppoa lasten kanssa, kaikki on mietitty valmiiksi
ja kuljetukset ja hotelli kuuluu samaan pakettiin. Oppaat ovat
siella auttamassa meita jos jotain sattuu. Hintakin on suhtees-
sa hyva, kun ajattelee mita kaikkea siihen valmispakettiin kuu-
luu. Jos ne kaikki itse maksaisi erikseen, niin kylla se hintakin
varmasti olisi kallimpi tai en osaa sanoa, kun en ole omatoi-
mimatkalla viel& ollut. liman lapsia voisimme kyll&a lahted oma-
toimimatkalle, mutta lasten kanssa olemme olleet vain val-

mismatkoilla.”(Haastateltava numero 4)
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Kuluttajasuojan tarkoituksesta ja sen merkityksesta valmismatkaa valites-
sa, haastateltavat antoivat hyvin ristiriitaisia vastauksia. Muutama vastaa-
jista osasi kuitenkin nimeté asioita, joita kuluttajasuoja heidan mielestaan
kattaa. Naita asioita olivat: sairastapauksen sattuessa mahdollisuus loman
peruutukseen, seka takuu, ettd saa mitd on luvattu tai on oikeutettu korva-
ukseen jos nain ei ole tapahtunut. Kuitenkin vastaajista vain harvalla ol
jonkinlainen kasitys siitd mita kuluttajasuoja tarkoittaa. Heidan mielestaan
kuluttajasuojalla oli iso merkitys kuitenkin lasten kanssa matkustaessa,
mutta he eivat ajattele asiaa matkaa varatessa. Suurin osa vastaajista ei
ollut perehtynyt kuluttajasuoja- asiaan, eikd osannut sanoa mité se tarkoit-
taa. Vastaustulos osoittaa, ettad valmismatkojen kuluttajasuojalla ei ole
merkitystéa monilapsisten perheiden valmismatkan osto- ja valintapaatok-
sen kannalta. Haastateltavista suurin osa vastanneista kertoi omien va-

kuutusten olevan tarkeammassa roolissa kuin kuluttajasuoja.

“En ole oikeastaan niin tietoinen asiasta, mutta olen ymmarta-
nyt, ettd jos sattuisi jokin sairastapaus niin olisi mahdollisuus

matkan perumiseen” (Haastateltava numero 1)

“Meille kuluttajasuojalla ei ole merkitysta tai ei se ainakaan

ensimmaisend ole mielessa” (Haastateltava numero 1)

5.4 Turvallisuuden merkitys

Kysymys matkan turvallisuuden merkityksesta oli selva ja yksimielinen.
Turvallisuus on lasten kanssa matkustaessa paallimmaisena mielessa.
Vastausten perusteella voidaan todeta, ettd monilapsiset perheet pitavat
Eurooppaa yleisesti turvallisena matka-alueena. Maissa joissa on luon-
nonkatastrofeja, sotia, aariliikkeita, terroritekoja, mielenosoituksia tai taute-
ja halutaan tietoisesti valttaa. Vastaajien mielesta talla hetkella tallaisia
maita olisivat Egypti, Thaimaa ja Turkki. Yksittaisetkin huonot tapahtumat
luovat mielikuvia ja voivat vaikuttaa ostopaatokseen. Haastattelin osaa
ennen Pariisin terrori-iskuja ja osaa terrori-iskujen jalkeen ja huomasin
selkean eron naiden vastaajien valilla. Terrori-iskujen jalkeen haastattele-

mani vastaajat mainitsivat arabimaat ja muslimimaat selkeammin sellaisik-
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si maiksi, joita ei koe télla hetkella turvallisiksi. Pariisin terrori-iskuilla tulee
varmasti olemaan jonkinlaisia vaikutuksia lapsiperheiden matkustamiseen,
mutta sitd asiaa pitaisi tutkia enemman, jotta voisin tdssa opinnaytetydssa

sita tarkemmin analysoida.

“Turvallisuus on kaiken a ja o lasten kanssa matkaillessa! Eu-
rooppa on turvallinen, mutta kylla me perehdytaan tarkasti
kohteen turvallisuuteen. Me luotetaan myds matkanjarjesta-
jaan, etta he tiedottavat heti jos turvallisuustilanteet muuttuvat.
Kylla meilla on mielikuva tietyistd maista. Arabi- ja muslimi-
maihin ei talla hetkella lapsia viedd, ei edes Turkkiin, vaikka

siella olemme monesti kayty.” (Haastateltava numero 9)

Matkan turvallisuuden tunnetta lisdavat haastateltavien mielesta luotettava
matkanjarjestgja ja lentoyhtio ja myos silla on merkitysta mita kautta lento
lentda. Aidattu hotellialue, oppaan tuoman apu ja kohteessa olevien suo-
malaisten tai pohjoismaalaisten maéara tuo myads turvallisuuden tunnetta

perheasiakkaille.

Opinnaytetyt kasittelee vain lentéden tapahtuvaa valmismatkailua. Haasta-
teltavien mielesta lentoyhtion pitdé olla [ansimaalainen, jokseenkin tunnet-
tu. Haastateltavat pitivat aamu/aamupéivaa hyvana matkustusajankohta-
na, mutta muutama matkustaisi myds yolla. Vastauksista selviaa, etta lap-
siperheet haluavat suoran lennon matkakohteeseen. Matkustusaika mak-
simissaan halutaan olevan 7h. Eri lentoyhtididen mielikuvat ja haastatelta-
vien omat kokemukset vaikuttavat selvasti seuraavan matkan valinta- ja

ostoprosessiin.

5.5 Palvelut

Palveluista kysyttiin mita lapsiperheet arvostavat ja tarvitsevat lentoko-
neessa, hotellissa ja matkakohteessa.

Lentokoneessa arvostettiin ystavallista palvelua ja lasten huomioimista,
lasten ruokaa, seka tekemista esimerkiksi: tarrat, puuhapaketit, wlan-
yhteys olisivat mieluisia. Lasten palveluihin vaikutti haastateltavien lasten
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ika. Esimerkiksi yli 8-vuotiaat ja teini-ikdiset eivat tarvinneet erityisia lasten
palveluja. Vanhemmat ja he itse pitavat huolen viihtyvyydestaan lentoko-

neessa tuomalla jo kotoa tarvittavia ajanvietteita.

“Hyva asiakaspalvelu on tarkeaa, lasten huomioiminen myos.
Liian usein nama lentoemot vaan viilettaa ohi niitten karryjen-
sa kanssa, kaipa niillakin on kiire, ettei endé kerkeé asiakas-

palvelua tehda.” (Haastateltava numero 4)

Hotellissa mieluisia, tarvittavia palveluja olivat ehdottomasti oma lammitet-
ty uima-allas lapsille. Vastaajista kaikki olivat sitd mielta, etté lammitetty
allas on tarkea. Pienempien lasten vanhemmat pitivat tarkeana, etté hotel-
lialueelta I6ytyisi leikkipuisto: pienikin riittaisi mieluiten aidattuna, yhteisoh-
jelma ja aktiviteetit olivat my6s monien mielesta osa lapsiystavallista hotel-
lia. Syottotuolien ja rattaiden vuokrausmahdollisuus hotellissa voi olla rat-
kaisutekijana hotellia valitessa. Kaikki vastanneet haluavat koko perheen
sijoittuvan samaan huoneeseen tai huoneistoon. Koko perheen olo sa-
massa huoneessa tai huoneistossa oli suurin yksittainen yksimielinen teki-
ja, mikéa vaikutti hotellin ostovalintaan lammitetyn uima-altaan lisaksi. Tut-
kimuksen perusteella voidaan todeta, etta hotellin valintaan yleisesti vai-
kuttavat lapsiystavallisyys, lapsialennukset, sijainti [ahella palveluja, kes-
kustaa ja ravintoloita seka lyhyt ajomatka lentokentélta hotellille. Haasta-
teltavien mielestd mieluinen ajoaika lentokentalta hotellille oli maksimis-

saan alle tunti.

“Hotellissa on paljon asioita minka pohjalta me valitaan se,
yksi niista on lasten oma lammitetty uima-allas. Rantakin on
kiva olla jossain lahellda, mutta uima-allas pitéaa olla kaytetta-
vissa. Hotellin taytyy olla lahella palveluita, ei lapset jaksa pit-
kid matkoja kavella, eika ole kiva aina sita taksia ottaa. Sitten
aktiviteetteja, joku aidattu leikkipuisto hotelli alueella on tosi
hyva. Kylla me myds katsotaan hotelli mik& on suht lahella ve-
sipuistoa tai eldintarhaa.” (Haastateltava numero 6)
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“Teemme ilmeisesti lian mydhaan matkalle l1&ahtopaatoksen,
koska tuntuu aina, etta kaikki isot perhehuoneistot on aina
loppu! Etsitaan kylla sellainen matkanjarjestaja, jolla on per-
hehuoneita vapaana. Ei me l&hdeta valmismatkalle ollenkaan,
jos ei paasta samaan tilaan koko perhe.”(Haastateltava nume-
ro 2)

Matkakohteen halutaan olevan turvallinen ja tasta ei vastausten perusteel-
la tingita yhtaan. Lapsiystavallinen matkakohde tarkoittaa haastateltavien
mielesta aktiviteetteja ja elamyksia lapsille; helppoutta, mika tarkoittaa
esimerkiksi lyhyitd matkoja eri palveluiden valilla. Vanhemmat kokivat |&h-
tevansa lasten ehdoilla perhematkalle ja lasten viihtyvyys on perusta ta-

man onnistumiselle.

Hotellien lastenkerhoja kohtaan vastaajien mielipiteet jakautuivat selvasti
kahteen ryhmaan. Suurin osa vastaajista ei pitdnyt lastenkerhoa tarkeana.
Vanhemmat, jotka eivét valittaneet lastenkerhoista, kokivat hotellissa ole-
van liikaa lapsia ja rauhaton ilmapiiri, myos hotellien koettiin olevan lilan
kaukana palveluista. Tiettyn& kellonaikana toimiva lastenkerho, myds sitoi
vastaajien mielesta liikkaa. Tutkimuksen mukaan perheet haluavat viettda

aikaa yhdessa.

“Emme vie lapsia lastenkerhoihin, mutta olisihan se kiva etta
hotellissa olisi lapsille omanikaista seuraa. Tunnelma menee
sitten ihan rauhattomaksi, jos lapsia on liikkaa. “(Haastateltava

numero 8)

Lasten kerhoista tykdnneet vanhemmat toivoivat yhteista toimintaa, missa

myos paikallisuus olisi esill&.

Kaikki haastateltavat olivat kayttéaneet all-inclusive hotellipalvelua valmis-
matkoillaan. All inclusive palvelu koetaan helpoksi niin lapsille kuin aikuisil-
le. Usein lapset ovat kovinkin nirsoja syomaan uusia ruokalajeja joten, all-
inclusivepalvelun mydta ruokien eri valintavaihtoehdot helpottavat asiaa.
Jokapaivainen ravintolan etsiminen koettiin myds ahdistavaksi. Kaikki vas-

tanneet olivat sita mieltd, ettd hotellin all-inclusive palvelu vaikuttaa hotellin
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valinnassa paljon. Eritoten pienten lasten kanssa matkustavat perheet ei-
vat olleet miettineet muita vaihtoehtoja.

Kysyttdessa palveluista, joista perheet olisivat valmiita maksamaan
enemman, saatiin mielenkiintoisia, mutta yllattdvan yhtenaisia vastauksia.
Suomenkielinen lastenhoitopalvelu esimerkiksi muutamaksi tunniksi lapsil-
le oli suosituin ehdotus. Vanhemmat haluaisivat kdyda esimerkiksi keske-
naan syémassa, ilman lapsia. Toinen asia, joka selke&sti vastauksista
nousi esille, oli kuljetuspalvelu. Vanhemmat toivoivat hotellilta tai matkan-
jarjestajalta joko auton vuokraus mahdollisuutta tai kuljetuspalvelua itse
kohteessa. Autonvuokraus koettiin hankalaksi hoitaa jo suomesta tai erik-

seen paikallisesta autonvuokrausliikkeesta.

“Ehdottomasti suomenkielinen lastenhoitopalvelu! Muutama tunti riit-
taisi, semmoinen pieni hengahdytauko. Ja siita voisi kylla maksaa-
kin!” (Haastateltava numero 1)

“Me voitaisiin maksaa lastenhoidosta ja autokuljetuksista esimerkiksi
johonkin rannalle tai ostoksille. Kylla me voitaisiin my6s vuokrata au-
to hotellilta, jos autossa olisi valmiina lastenistuimet, rattaat sellaiset
kaytannon asiat, mutta tata palvelua ei taida olla olemassakaan. ”

(Haastateltava numero 2)

5.6 Tiedonhankintakanavana Internet

Haastateltavista kaikki aloittivat alustavan tiedon haun Internetista, Goog-
lesta, matkanjarjestajien sivuilta ja erilaisilta matkailupalstoilta. Ystavien,
muiden tuttujen kokemukset ja mielipiteet vaikuttivat myds suuresti asiaan.
Yleisin matkan ensihakuun vaikuttava tekija oli matkan ajankohta. Vastaa-
jat halusivat selvittaa, mita eri matkakohteita matkanjarjestajilla oli heidan
matka-ajankohtana valittavana. Tiedonhankintaprosessin kavivat lapi van-

hemmat, lapsilla ei ollut roolia tassa.

Kaikki haastateltavat pitivat hyvid matkanjarjestajan sivuja selkeina ja

helppokayttdisind. Heidan mielestaan vapaana olevien kohteiden tulisi heti
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olla esilla. My6s visuaalisuus, kuvat ja asiakkaiden kokemukset olivat mie-

luisia.

Suurin osa vastaajista kayttadd mobiilisivuja etsiessdan sopivaa valmismat-
kaa. Matkanjarjestajan mobiilisivujen toimivuus oli tarkein kayttokriteeri.
Useat vastaajat eivat helposti palaa huonosti toimiville sivuille uudestaan.

5.7 Ostopéaatos

Tutkimusvastauksista voidaan paatella, ettda vanhemmat tekevat perheen
lopullisen ostopaattksen. Lapsilla voi olla pieni rooli tassé esimerkiksi, jos
endda kaksi kohdetta on valittavana. Vastaajien mukaan pienille lapsille kay
kaikki matkakohteet, missa vain on oma uima-allas. Vastauksista kay ilmi,
ettd matkanjarjestajalla on merkitysta matkan ostopaattksen kannalta.
Haastateltavat haluavat lansimaalaisen, vakavaraisen, tunnetun, luotetta-
van matkanjarjestajan, joka tarjoaa kohtuuhintaisen valmispaketin heidan
haluamillaan palveluilla. Haastateltavat kertovat, etta suurimmat matkan
valintaan ja ostopaatokseen vaikuttavat asiat olivat kohteen turvallisuus,
koko perheen majoittuminen samaan huoneeseen aurinkovarmuus, lap-
sialennukset, lyhyt lentoaika kohteeseen, maksimissaan 7 h, lapsiystaval-
linen rantakohde, missa on lapsille tekemist&, aktiviteetteja ja hotelli, joka
on lahella palveluja ja lentokenttda. Tutkimuskysymyksista kay ilmi ettei
samaan kohteeseen mielellaan haluta matkustaa useaan kertaan, mutta
esimerkiksi Fuerteventura Espanjassa houkutti siell& jo ennestaan kaynei-
td uudestaan sen lapsiystavallisyyden, rauhallisuuden ja paikallisuuden
vuoksi. Juuri paikallisuus oli myds yksi perheita kiinnostava, mielenkiintoi-
nen asia, minka haastateltavat ottivat esille, koska haluavat lapsilleen ko-
kemuksia eri kulttuureista lasten ehdoilla.

5.8 Vastauksia toimeksiantajan kysymyksiin

Tutkimuksesta kay ilmi, ettd osamaksumahdollisuutta voisi suoraan hyo-
dyntaa alle puolet vastaajista. Yli puolet vastauksista jakautuu niin, etta
osa halusi, ettd matka olisi maksettu ennen matkaa, vaikka omalla visakor-

tilla. Lisaksi osa vastaajista tuntui empivan vastauksensa kanssa ikaan
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kuin eivat olisi halunneet kertoa minulle oikeaa vastausta, koska kyse oli

heidan taloudellisesta tilanteestaan.

Tutkimus osoittaa, etta villan vuokrauksesta oltiin erittéin kiinnostuneita.
Oma rauha ja enemmaén tilaa houkuttivat vastaajia. Villan hinta mietitytti,
mutta vastaajat olivat valmiita maksamaan enemman kuin hotellihuonees-
ta tai huoneistosta. Villan vuokraukseen kuului samankaltaisia kriteereita
kuin hotellinkin. Villan toivottiin olevan lahella palveluita ja ravintoloita,
koska ruokaa ei itse haluttu lomalla tehd&. Lisaksi all-inclusive palvelu ha-
luttiin villan yhteyteen. Lammitetty uima-allas oli tarked, mutta sen ei tayty-
nyt olla yksityinen. Tutkimuksesta k&vi ilmi, etta jos villaan kuuluisi oma
uima-allas, sen pitaisi olla aidattu niin, etta pienia lapsia ei tarvitsisi koko

ajan vahtia.

Luksus tarkoittaa monilapsisille perheille sita, ettéa paasee pois Suomesta
hetkeksi rentoutumaan yhdessa perheen kanssa. Luksusta on se, ettei
tarvitse tehda ruokaa ja siivota itse. Monilapsiset perheet eivat halua luk-
sushotelleja. Haastateltavien mielesta hienossa hotellissa pitéisi olla koko

ajan varuillaan, etta lapset eivat vaan riko mitaan.

Tutkimuskysymyksista selviaa, ettd Dubaista ja Gran Canariasta oli selkei-
td mielikuvia puolesta ja vastaan, vaikka kaikki haastateltavista eivat ol-
leetkaan kayneet kohteissa. Vastaajista yksi oli kdynyt perheensa kanssa
molemmissa. Tutkimuksesta kay ilmi, ettéd Dubai koettiin kalliina, arabival-
tiona, mik& on varta vasten turisteille rakennettu. Dubain keinotekoisuus,
kulta ja kimallus eivat houkuttaneet vastanneita. Gran Canarialla olivat
haastateltavista kayneet lahes kaikki. Gran Canaria koettiin vanhanaikai-
sena, suomalaisten massaturismin paratiisina, missé paikallisuus puuttui,
talvella Gran Canarialla oli ailahtelevan saan lisaksi lilkkaa alkoholin kayt-
t0a. Negatiivisen mielikuvan jalkeen kuitenkin lapsiperheet yleisesti mat-

kustaisivat mieluummin Gran Canarialle kuin Dubaihin.

Haastateltavista yksi mieluummin matkustaisi Dubaihin, koska ei ollut siel-
l& viela kaynyt, mutta kokee, ettei se ihan ehk& sovi pienille lapsille. Vas-

tanneista pieni osa koki, etta molemmat kohteet ovat lapsille turvallisia.
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Dubai koettiin lisaksi aurinkovarmana kohteena, misséa on tarkat s&annot

esimerkiksi alkoholin suhteen.
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6 YHTEENVETO JA POHDINTAA

Opinnaytetyon aiheeksi valittiin valmismatka ulkomaille lentden monilap-

sisten perheiden nakdkulmasta. Monilapsisilla perheilla tarkoitettiin perhei-
ta, jotka matkustavat useamman kuin yhden alle 18-vuotiaan lapsen kans-
sa. Opinnaytetyon tarkoitus oli kartoittaa, mitka tekijat vaikuttavat monilap-

sisten perheiden valmismatkan siséltoon seké osto- ja valintap&éatokseen.

6.1 Johtopaatokset

Opinnaytetytn perusteella voidaan todeta, ettd monilapsiset perheet ha-
luavat lomaltaan rentoutumista arkisista kiireistaan; lisdksi perheet arvos-
tavat ennen kaikkea yhdessa oloa lomallaan. Kaikki haastatteluun vastaa-
jat ovat yksimielisia siita, etté lasten viihtyvyys on onnistuneen loman pe-
rusta, mutta myos vanhempien valmistautuminen ja asenne vaikuttavat
lopputulokseen. Monilapsiset perheet valitsevat lentéden tehtavan valmis-
matkan ja hotellin all-inclusive palvelun niiden helppouden vuoksi. Val-
mismatkan kuluttajasuojasta monilapsisilla perheilla ei ole tarpeeksi tietoa.

Vanhemmat tekevat matkaa koskevat valinta- ja ostopaatokset lasten eh-
doilla. Lapsilla taytyy olla lomalla turvallista ja mieluisaa tekemista. Tutki-
muskysymysten mukaan Eurooppa koetaan turvallisena matka-alueena.
Matkoja halutaan valttda maihin, joissa on luonnonkatastrofeja, sotia, aari-
likkeita, terroritekoja, mielenosoituksia tai tauteja. Tutkimuskysymysten
vastauksista nousevat esille Egypti, Turkki ja Thaimaa, joita ei talla hetkel-
la koeta riittavan turvallisiksi lapsiperheiden matkakohteiksi. Yksittaisetkin
huonot tapahtumat luovat mielikuvia ja voivat vaikuttaa ostopaatokseen.
Perheiden omilla matkakokemuksilla ja muiden ihmisten mielipiteilla on

suuri merkitys.

Matkanjarjestajalla ja lentoyhti6lla on merkitystd matkan ostopaatoksen
kannalta. Perheet haluavat lansimaalaisen, vakavaraisen, tunnetun, luotet-
tavan matkanjarjestajan, joka tarjoaa kohtuuhintaisen valmispaketin hei-

dan haluamillaan palveluilla.
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Suurimmat matkakohteen valintaan ja ostopdattkseen vaikuttavat asiat
olivat kohteen turvallisuus, aurinkovarmuus talvella, lyhyt lentoaika koh-
teeseen, maksimissaan 7 h, lapsiystavallinen rantakohde, missa on aktivi-
teetteja lapsille, seka palveluiden véliset matkat eivat ole pitkia, myos pai-
kallisuutta arvostettiin.

Suurimmat hotellin valintaan ja ostop&atokseen vaikuttavat asiat olivat
koko perheen majoittuminen samaan huoneeseen tai huoneistoon, oma
lammitetty lasten uima-allas, hotellin all-inclusive palvelu, sijainti l1ahella
palveluja, ravintoloita ja lentokenttaa, lapsialennukset, seka lapsille tarjot-

tuja kaytannon valineita, kuten syottotuolit ja rattaat.

Tutkimusvastauksista selvida, ettei samaan kohteeseen mielella&n haluta
matkustaa useaan kertaan. Perheet arvostavat lapsille suunnattuja pienia
yksityiskohtia, hyv&é asiakaspalvelua niin lentokoneessa kuin hotellissa-
kin. Lapsiperheet matkustavat kuitenkin aktiivisesti. Matkailun ja eri kult-
tuurien kokemuksien kautta lapsien maailmankuva avartuu ja he oppivat
ymmartamaan maailman erilaisuutta, kulttuureja ja tapoja. Vanhemmat

luovat perustan lapsien avoimuudelle.

Valittavia matkustusmaita ja kohteita on valtavasti, oikean kohteen valit-
semiseen onnistuneen matkan kannalta on tarkeaa miettia mita perhe ha-
luaa matkaltaan. On kannattavaa, kartoittaa lapsien tarpeet heti ensim-
maisend, koska usein aikuiset viihtyvat lomalla jos lapsien mielek&s olemi-

nen ja tekeminen on huomioitu.

6.2 Ratkaisu tutkimusongelmaan

Tutkimusongelma opinnaytety6lla on matkanjarjestaja Apollomatkojen tuo-
tekehityksen uudistaminen monilapsisten perheiden matkatoiveita ja tar-
peita vastaavaksi. Ratkaisuksi esitettavid asioita ovat tutkimuksessa lapsi-
perheille turvattomiksi todettujen matkakohteiden kartoittaminen, perhei-
den suurimman matkustustarpeen, rentoutumisen ja yhdessa olemisen
tehostaminen innovatiivisin keinoin, matkakohteen valitseminen sen veto-

voimatekijoiden mukaan lapsiperheiden toiveita ja tarpeita kunnioittaen.
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Esitettavid asioita ovat myos hotellin ystavallisen palvelun ja lapsiin koh-
distuvan huomioimisen lisddminen seka lasten perustarpeiden, esimerkiksi
rattaiden, syé6ttdtuolien maaran kartoittaminen. Hotellien huoneiden tarkis-
tus niin, ettd perhehuoneiden méara vastaa kysyntaa. Lasten oman lammi-
tetyn uima-altaan tarkeyden ymmartdminen seka lento-aikojen valitsemi-

nen monilapsisille perheille sopivaksi.

6.3 Tutkimuksen luotettavuus

Validiteetti eli patevyys tarkoittaa systemaattisen virheen puuttumista. Tut-
kimuksen tulisi mitata juuri sité, mita oli tarkoitus selvittdd. Jos tasmalliset
tavoitteet puuttuvat, voi tutkija tutkia vaaria asioita. Reliabiliteetti eli luotet-
tavuus tarkoittaa tulosten tarkkuutta. Tutkijan tulee olla koko prosessin
ajan tarkka ja kriittinen. Virheet tiedon keruussa, litteroitaessa ja tuloksia
tulkitessa pitaisi minimoida. Tarkea&a on myds patevyyden ja luotettavuu-
den kannalta oikeat haastateltavat; kaikkien haastateltavien tulisi kuulua
juuri siihen joukkoon misté halutaan vastauksia(Heikkila 2014, 27 - 28).

Taman tutkimuksen luotettavuutta, reliabiliteettia, pyrittiin varmistamaan
tapaamalla kaikkia haastateltavia henkilokohtaisesti ilman kiiretta. Toivot-
tiin haastateltavien ennen tapaamista sopimaan reilusti aikaa haastatte-
luun. Tassé onnistuttiin hyvin, koska minimissdan haastattelut kestivat rei-
lusti yli tunnin. Painotettiin haastattelujen aikana, ettd haastattelu on luot-
tamuksellinen. Tapaamisella varmistettiin, etté kaikki haastattelijat ymmar-
sivat kysymysten sisallon ja tarkoituksen. Esitettiin mygs tarvittaessa lisa-
kysymyksid, jotta saataisiin tarkennettu vastaus, jos koettiin se lilan puut-
teelliseksi. Pyrittiin kuitenkin olla vaikuttamatta haastattelijoiden vastauk-
siin. Tapaamisella pystyttiin my6s lukemaan eri haastateltavien luonteita ja
toimimaan itse sen mukaan. Tekijan tekemiseen kiinnitettiin erityista huo-
miota, etta onnistuttiin luomaan haastattelijoille avoin ja rento keskustelu
ilmapiiri ja ymparistd. Vahennettiin haastateltavan jannittyneisyytta ja nain
ollen uskotaan, etta juuri tapaamalla kaikkia henkil6kohtaisesti oli suuri
merkitys tutkimuksen luotettavuuden kannalta. Uskotaan myds, etté vaikka

haastattelijoiden maara ei vastannut sitd, mihin aluksi pyrittiin, niin henki-
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I6kohtaisissa haastatteluissa tuli ilmi asioita, joita esimerkiksi puhelimen tai
kysymyslomakkeen valityksella suurenkin joukon haastatteluista olisi jaa-

nyt puuttumaan.

Tutkimuksen luotettavuuden arviointiin liittyy tekijoita, jotka voivat kuitenkin
myds vaarantaa luotettavuuden maaraé. Haastateltavia ei ennestaan tun-
nettu, joten varmuudella ei voida sanoa kuinka rehellisiéa vastauksia he
antoivat tai kuinka tarkasti he uskalsivat kertoa mielipiteitaan. Osamaksu-
kysymyksen kohdalla kaikki eivét olleet rehellisi&, koska kysymys oli liian
henkilékohtainen ja liittyi talouteen. Suurempi maara vastaajia olisi myos

antanut varmemmat ja kattavammat tulokset.

6.4 Kehitys- ja jatkotutkimusehdotukset

Tutkimustydn pohjalta kehitysideoina ehdotetaan asioita, joita haastatte-
luun vastanneet monilapsisen perheen vanhemmat arvostaisivat ja tarvit-
sisivat. Vastanneiden mukaan naita palveluita ei vield ole heiddn mukaan-

sa ollut tarjolla missaan.

1. Kohteessa hotellin tai matkanjarjestajan kautta saatava
kuljetuspalvelu tai auton vuokrausmahdollisuus. Asiakas
on valmis maksamaan lisaa, ettéa han voisi hotellilta vuok-
rata esimerkiksi paivaksi auton, jossa olisi tarvittavat las-
tenistuimet mukana. Haluttiin, ettd omatoiminen auto-
vuokraus toimitettaisiin ja palautettaisiin kayton jalkeen
hotellille.

2. Suomenkielista lastenhoitopalvelua. Asiakas on valmis
maksamaan muutaman tunnin pituisesta lastenhoitopal-
velusta lisad, etta saisi mahdollisuuden oman ajan viet-
toon ja rentoutumiseen esimerkiksi ravintolassa kaymi-

seen ilman lapsia.

3. Monilapsisten perheiden tarkeimpien matkustusmotiivien
rentoutumisen ja yhdessa olon lisdavia innovatiivisia kei-

noja, esimerkiksi sielun- ja mielen huoltoon liittyen tai ho-
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tellilla tarjottavaa hieronta- tai kauneuteen liittyvaa palve-

lua.

Jatkotutkimusideoina ehdotetaan:

1 . Euroopan muuttunut turvallisuustilanne ja sen vaikutukset

lapsiperheiden matkustamiseen.

2. Osamaksumahdollisuudesta tarkempi kyselylomake. Tut-
kimuksessa ei saatu selvid vastauksia kysyttaessa osamak-
su mahdollisuuden merkityksesta

3. Villan vuokrauksesta oltiin haastattelun vastausten perus-
teella todella kiinnostuneita. Koetaan silti, ettd tdméa vaatii li-

saa tutkimuksia.

6.5 Opinndytetybprosessi ja oma oppiminen

Opinnaytetytprosessin tekeminen on ollut opettavainen kokemus. Proses-
sin alkuun pdadseminen oli &arimmaisen hankalaa. Minulla on kolme lasta,
kahden vanhimman koulu ja harrastukset vievat paljon aikaa, joten haas-
teellista oli saada hiljaista aikaa opinnaytetyon tekemiseen. Luonnollisesti
ahdistuin sita enemman mitd vahemman aikaa kirjoittamiseen oli aikaa
kaytettdvana. Sain tyon kuitenkin aloitettua. Aihealue oli alusta asti selvilla
matkailun ja lapsien osalta. Tapasin Apollomatkojen maajohtajan ja sain
hanelta paljon merkittavaa tietoa sisallén suhteen. Otin selvaa mita Apol-
lomatkat halusi tyon sisaltavan. Yritin saada kaikki yrityksen haluamat asi-
at ja aiheet opinnaytetyon sisallykseen mahtumaan. Teoriaosuuden Kirjoit-
tamisen aloitin syyskuussa 2015. Lapsiperheiden matkustamiseen liittyvia
painettuja lahteita 10ysin niukasti ja se toi tydlle lisdhaastetta. Jatin tydn
teoriaosuuden kirjoittamisen hetkeksi taka-alalle ja aloin keskittymé&éan
teemahaastattelun laadintaan. Haastattelukysymysten miettiminen oli mie-
lekasta. Kysymykset hyvaksytin koululla ja toimeksiantajalla. Teemahaas-
tattelut aloitin lokakuussa 2015. Haastatteluun valmistauduin kaymalla lapi



41

kysymyksia. Haastatteluista teki mielenkiintoista uusien ihmisten tapaami-
nen. Haastateltavat olivat avoimia ja keskustelivat mielellaédn kokemuksis-
taan. Ensimmainen haastattelu oli jannittava, mutta opettavainen koke-
mus. Haastattelujen litterointiin varasin paljon aikaa, koska tyo oli ty6lasta
ja aikaa vievaa. Huomasin kuitenkin hyvan taustatyon auttavan tutkimusta
analysoidessa. Opinnaytetyon tekemiseen liittyi haasteellisia asioita, jotka
sain onneksi hoidettua. Kirjoittaminen muuttui helpommaksi kohti loppua.
Opinnaytetytn tekemisen prosessilla saavutin uudenlaista paattavaisyytta
ja hahmottelukykya.
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LITTEET
Liitel Puolistrukturoidut haastattelu- ja taustakysymykset

e Sukupuoli

e l|ka

e Asuinpaikkakunta

e Koulutus ja ammatti

e Perhesuhteet

e Lasten syntymavuodet

e Oletteko olleet matkanjarjestaja Apollomatkojen Asiakkaana?

Matkan sisalt6a koskevat kysymykset:

1. Mitk& ovat syynne ja motiivinne lahte& lentéden ulkomaille perhe-
matkalle?
Miksi valitsitte valmismatkan omatoimimatkan sijaan?
Mita teille kuluttajasuoja tarkoittaa?

Kuinka iso merkitys valmismatkojen kuluttajasuojalla on teille?

2. Mita matkan turvallisuus merkitsee teille?

Millaiset asiat luovat turvallisuuden tunnetta matkalla?

3. Millaisia lasten palveluja tarvitsette ja arvostatte
a) Lentokoneessa?
b) Hotellissa?
c) Matkakohteessa?
Mit& aktiviteetteja lastenkerhoissa tulisi mielestanne olla?
Mika merkitys nailla asioilla on matkan ostopaatosta tehdessa?

Mista palveluista olisitte valmiita maksamaan enemman?

4. Miten hotellin all-inclusive palvelun mahdollisuus vaikuttaa hotellia

valitessa?
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Miten koko perheen sijoittuminen samaan huoneeseen matkan aikana

vaikuttaa ostopaatbkseenne?

Mita ajatuksia herattaéa mahdollisuus koko villan vuokrauksesta?
Mitk& tekijat vaikuttaisivat villan valintaan verrattuna esimerkiksi ho-

tellihuoneeseen?

Matkan valintaa ja ostopaattsta koskevat kysymykset:

5. Miten ja mista lahdette hakemaan tietoa matkaanne koskien?
Missa jarjestyksessa haette tietoa?
Minkalaiset ovat matkanjarjestajan mielekkaat
b) Online-sivut?
c) Mobiilisivut?
Kuka tekee alustavaa tiedonhankintaa ja vertailua matkaanne kos-

kien ja millainen rooli lapsilla tdssa on?

6. Kuka perheessénne valitsee lomakohteen ja millainen rooli lapsilla

on valintaprosessissa?

7. Mitka asiat vaikuttavat valmismatkan matkanjarjestajan valinnassa?
Mitad mielté olette osamaksumahdollisuudesta?

Miten iso merkitys lentoyhtidlla on valintaa tehdessa?

8. Milloin matkustatte? Miksi?
Mika on mieluisin lentoaika? Miten tama vaikuttaa ostovalintaa teh-

taessa?

9. Millaisia mielikuvia Dubai ja Gran Canaria herattavat lapsiperheen
matkakohteena?
Mitka seikat vaikuttavat kohteen valinnassa Dubain ja Gran Canatri-

an valilla?

10. Mitka tekijat vaikuttavat kun arvioitte matkan hinta-laatusuhdetta?



Mit& luksus merkitsee teille lapsiperheena?
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Liite 2 Facebookilmoitus

Hei kaikki ulkomaille lentaen matkustelevat monilapsiset perheet! Olen
restonomiopiskelija Lahden ammattikorkeakoulusta ja teen opinnaytetyota
monilapsisten perheiden valmismatkan sisaltoon ja ostopaatokseen vaikut-
tavista tekijoista. Toimeksiantajana opinnaytetyolleni toimii Apollomatkat.
Haen siis monilapsisia perheitéd anonyymina haastateltaviksi. Ota rohkeasti

yhteytta yksityisviestilla niin kerron lisaa.



