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Opinnaytety6n tarkoituksena on tutkia matkanjarjestaja Matkapojat Oy:n ryhmamatkustajien
matkalle 1ahtemiseen liittyvia paatoksentekoasioita seké matkustusmotiiveja. Tutkimus paa-
tettiin toteuttaa haastattelututkimuksena ennalta maaritettyjen teemojen pohjalta, jotka kasit-
telivat matkakokemuksia, kohteita, matkojen kestoja, paatéksentekoa, ryhman yhteisia motii-
veja seka odotuksia tulevilta matkoilta.

Tavoitteena tutkimuksessa on selvittéda ryhmien perimmaiset syyt matkalle |Ahtemisen osalta
seka tekijat, jotka vaikuttavat eniten ryhman matkakohteen valintaan. Myds matkustusmotii-
veja koko ryhmén osalta halutaan selvittaa, koska on mielenkiintoista saada selville, onko
ryhmilla yhteisia motiiveja vai koostuuko ryhman tarpeet ja halut aivan eri asioista.

Tutkimus toteutettiin laadullisena haastattelututkimuksena 3.-11.6.2015. Haastattelut tehtiin
kaikille viidelle vastaajalle puhelimitse, silla se koettiin taman tutkimuksen osalta riittavaksi
haastattelumenetelmaksi. Jokainen puhelu nauhoitettiin ja taman liséksi ylos kirjattiin tar-
keimpid muistiinpanoja.

Tuloksista kavi ilmi, ettd ryhmamatkustajien paaasiallinen kohde on Viro. Useimmiten mainit-
tiin kaupungeista Tallinna, mutta Parnu tuli myos esille etenkin siella sijaitsevien kylpyldiden
vuoksi. Paatoksentekoon vaikuttaa matkan hinta sekd ryhman yhteiset halut ja mielipiteet
matkasta kokonaisuudessaan. Naitd asioita ovat mm. aika, silla ryhma usein koostuu eri ela-
manvaiheissa olevista ihmisistd, jonka vuoksi sopivaa ajankohtaa ja matkan pituutta on han-
kala maaritelld, jolloin helpoimmaksi vaihtoehdoksi muodostuu esimerkiksi yhden yon hotel-
limatka Tallinnaan. Myds aiemmin muodostuneet positiiviset kokemukset vaikuttavat paatok-
sentekoon matkanjarjestajan valinnassa seké matkan sisaltta kootessa.

Asiasanat
Matka, ryhma, hinta, paatdksenteko, motiivi
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1 Johdanto

Ryhmamatkustamisessa yksildiden motiivit ja toiveet matkustamisen suhteen voivat erota
paljon siita, jos henkild matkustaa yksin, ystavan tai perheen kanssa. Usein myos ryh-
massa on joku yhteinen tietty motiivi, jonka vuoksi matkalle I&hdetdén, mutta ryhmassa
matkustaessa yksilén motiivi voi muokkautua myds muiden mielipiteiden ansiosta. Ryh-
massa usean ihmisen toiveita tulisi kuunnella ottaen samalla huomioon budjetti seka mat-
kan méaaranpaa ja matkan kesto. Ryhmamatka voi myds olla taysin riskillisen, eli yksittai-
nen henkild varaa tietyn maaran paikkoja matkalle ennen kuin osallistujia on tiedossa.
Talldin ryhma usein koostuu sellaisista henkilbista, jotka eivat valttamatta tunne toisiaan
etukateen. Tallaisessa ryhméamatkustamisen muodossa ei mytskaan ryhmankerajan
tarvitse ottaa matkakohteen tai keston eik& budjetin suhteen kenenk&én toiveita huomi-
oon, silla paikat ovat jo varattuna ja matkakohde tiedossa.

Tama opinnaytetyd kertoo ryhmamatkustamisesta seka matkalle [&htemiseen liittyvista
motiiveista. Tutkimusongelmana on matkanjarjestaja Matkapojat Oy:n ryhmamatkustajien
paatoksentekoon ja matkustamiseen liittyvat tekijat seka motiivit. Matkapojat toimii opin-
naytetyon toimeksiantajana. Yritys on yksi Suomen suurimmista lahialuematkojen jarjesta-
jista (Matkapojat 2015). Se on perheyritys, jolla on jo lahes 40 vuoden kokemus matkan-
jarjestajana toimimisesta kuljettaen vuosittain tuhansia matkustajia mm. laivoille ja hotel-

leihin.

Paallimmaisena tavoitteena on saada selville merkittavimmat syyt ryhmamatkustajien
matkalle lahtemisessa ja erityisesti matkakohteen valinnassa. Tutkimuksessa yritetaan
selvittaa myos aiempien matkakokemusten ja matkanjarjestajaan kohdistuvien odotusten
vaikutus matkustamiseen. Liséksi selvitetddn ryhmamatkustajien matkakohteen valitsemi-

seen vaikuttavia asioita ja miten ryhmat kartoittavat matkavaihtoehtoja.

Tutkimus ryhmamatkustajien paatdéksentekoon vaikuttavista tekijoista ja matkustusmotii-
veista voi auttaa toimeksiantajaa hahmottamaan ne tekijat, joihin kannattaa panostaa
ryhmamatkatarjonnassa seka tarjousten tekemisessa. Tutkimus antaa hyvan pohjan toi-
meksiantajalle, jos tAma haluaa jatkossa tutkia laajemmin ja syvallisemmin esimerkiksi
paatoksentekoon vaikuttavia asioita pidemmalta katsottuna, silla tdma tutkimus keskittyy

l&hinna pintapuolisesti varauksen tekovaiheeseen ja tarjouspyynnén lahettamiseen.

Aihe on my®6s kirjoittajalle 1aheinen, silla han tydskentelee kyseisessa yrityksessa ryhma-
myyjana kohdaten paivittain kiinnostuneita ryhmamatkustajia, joista osa varaa matkan ja

0sa jattaa tarttumatta tarjouspyyntoon. Tutkimus talla tavoin selkeytti myos kirjoittajan



omia ajatuksia ryhmamatkustajien paatoksista varata tai jattaa varaamatta tarjouksessa
esitellyt matkavaihtoehdot ja auttaa jatkossa kuuntelemaan asiakasta ja taman toiveita

paremmin ja laajemmalla nakokulmalla.

Haastattelututkimusta varten keréttiin joukko henkil6ita, jotka ovat varanneet ryhméamat-
kan Matkapoikien kautta, ja joiden matkustusajankohta asettui valille 1.1.2015 ja
20.5.2015. Tutkimus tehtiin laadullisena haastattelututkimuksena, koska tutkija halusi
kuulla ryhnmanker&éjien omaa vapaamuotoista kerrontaa heidan ryhmén motiiveista ja

syista matkustaa.

Opinnaytety6 alkaa ryhmamatkustuksen maarittelylla ja Matkapojat Oy:n esittelylla. Ta-
man jalkeen kuvataan yleisesti matkustuskayttaytymistd, joka sisaltda matkailijan motiivit,
matkailutuotteen vetovoiman, odotukset ja kokemukset seka paatdoksentekoon vaikuttavat
tekijat. Teoriaosuuden jalkeen esitellaén tutkimusprosessin kulku ja tutkimuksen luotetta-
vuus. Tutkimustulokset esitellaan toiseksi viimeisessa luvussa ennen pohdintaa ja oman

tydn arviointia. Liitteista l0ytyy tutkimuskysymykset.



2 Ryhmamatkustaminen

Matkatoimistot ja matkanjarjestajat ovat suuressa roolissa raataldoidessaan matkustajille
erityislaatuisia ja omannakoisia matkapaketteja. Etenkin ryhmamatkustajille on tarkeaa
matkanjarjestajan apu ja matkan kokonaisuudesta huolehtiminen, silla talléin ryhman ei
tarvitse itse huolehtia valttamatta mistdan matkan jarjestelyista. Tassa luvussa kuvataan-

kin matkatoimiston roolia ryhnmamatkojen jarjestamisessa.

2.1 Matkatoimiston ja matkanjarjestgjan erot

Matkatoimiston rooli on valittaa ja myyda matkailupalveluita asiakkaille. Matkatoimisto ei
tuota omia tuotteita tai palveluita, vaan se valittda matkanjarjestajien valmistamia pakette-
ja. Matkatoimisto voi valittaa myos yksittaisia hotellivarauksia ja myyda lentolippuja seka
hoitaa erilaisia asiakirjajarjestelyitd tai myyda asiakkaalle vakuutuksia. Matkatoimisto voi
myds itse toimia osaksi matkanjarjestajana, jolloin se myy omia paketoimiaan matkoja,
kuten seuramatkoja. Matkanjarjestajalla tarkoitetaan toimijaa, joka valmistaa itse myytavat
tuotteet ja paketit. Matkanjarjestaja voi joko itse myyda omia tuotteitaan, tai antaa matka-
toimistolle oikeudet niiden myymiseen. (Ammattinetti 2015.)

Matkatoimistosta voidaan puhua tayden palvelun matkatoimistona silloin, kun se tarjoaa
monia erityyppisi& matkoja ja silla on lentolipunkirjoitusoikeudet. Tayden palvelun matka-
toimisto myds toimii liilkennditsijoiden ja matkanjarjestdjien edustajana. Matkatoimisto voi
olla myos erikoistunut tiettyyn kohderyhmaaén, kuten nuoriin tai aktiivilomailijoihin. Koska
verkossa varaaminen on yleistynyt nykypdaivana, ovat matkatoimistojen palvelut muuttu-
neet enemman konsultoivaksi, jolloin asiakas saa neuvoja ja vinkkeja asiakaspalvelijalta,
mutta varaus suoritetaan loppuun internetissa. (Ammattinetti 2015.) Mielestéani internet
varaamisen mahdollisuus ja internetissa tietojen tutkiminen helpottaa asiakasta ja osal-
taan myds matkatoimistoja, silla asiakas pystyy itse etsimaan ensin tarkeimmat tiedot ver-
kosta. Se voi kuitenkin tuottaa turhaa tydta matkatoimistolle silloin, kun asiakas kayttaa
matkatoimistoa vain tiedustelutarkoitukseen, kuten hintojen tai tarkempien tietojen kysy-
miseen, mutta varaamisprosessi suoritetaan joko ko. matkatoimiston omilla internetsivuilla
tai toisen toimiston kautta. Matkatoimiston rooli saattaa olla nykypaivana isommassa
osassa verkossa, mutta auttavia asiakaspalvelijoita kuitenkin tarvitaan ja henkilékohtaisen

palvelun toivotaan usein johtavan myds matkan varaamiseen.

2.2 Valmismatkapaketti

Valmismatkapaketti koostuu vahintdan kahdesta tuotteesta tai palvelusta, jotka myydaan

yhtena valmiina pakettina asiakkaalle. Naista tuotteista tulee toisen olla joko kuljetus tai



majoitus, jolloin valmismatkana voidaan myyda esimerkiksi hotellimatkaa ja teatteria. Kui-
tenkaan liikkennevalineessé, kuten laivaristeilylld, tapahtuva ydpyminen ei ole pakettimat-
ka. (Kuluttajaliitto 2015.) Kun kyseessa on valmismatka, on valmismatkaa myyva yritys
taysin vastuussa kaikista siihen liittyvista palveluista. Mikali asiakas ollessaan valmismat-
kalla huomaa jonkin epakohdan esimerkiksi hotellissa, on matkan myynyt matkatoimisto
tai matkanjarjestgja vastuussa epakohdasta ja korvausvelvollinen, vaikka virhe olisi ollut
sopimushotellin. (Kilpailu- ja kuluttajavirasto 2015.)

2.3 Ryhméamatkustus

Ryhmamatka tarkoittaa vahintd&dn 10 henkilosta koostuvaa ryhmaa, joka matkustaa sa-
man varauksen alla. Ryhman voi keratéa kasaan yhteisten mielenkiinnon kohteiden perus-
teella tai syyna voi olla perheen ja suvun yhteinen matka. Yrityksen kannustematkat tai
likematkat ovat my6s ryhmavarauksia, jos matkustajia on enemman kuin 10 henkil6a.
(Booked by Barthel 2015.)

Ryhmamatkan varaaminen matkanjarjestajan kautta on helppoa ja yksinkertaista, silla
kaikki jarjestelyt hoidetaan ryhman puolesta. Varattaessa ryhmana matkaa, on hinta usein
edullisempi kuin yksittdisvarauksissa ja ryhma voi halutessaan saada raataloityna sellaisia
erikois- ja lisdpalveluja, joita yksittdisvarauksissa ei ole valttamatta mahdollista toteuttaa.
(Booked by Barthel 2015.)



3 Matkapojat ryhmamatkojen jarjestajana

Matkapojat Oy on suomalainen matkanjarjestdja, joka perustettiin vuonna 1976. Perheyri-
tyksena Matkapojat toimii Suomen suurimpana lahialuematkojen myyjana ja matkanjarjes-
tajana ja tyontekijoita yrityksella on lahes sata. Se on Taloustutkimuksen mukaan ainoana
lahialuematkojen jarjestdjana Suomen suurimpien matkanjarjestajien joukossa, jotka ovat

Aurinkomatkat, Finnmatkat ja Tjareborg. (Matkapojat 2015a.)

Matkapoijilla on ympéari Suomen 15 toimistoa, mutta asiakkaita palvellaan myds puhelimit-
se ja verkkokauppa mahdollistaa ymparivuorokautisen matkojen ostamisen internetissa.
Naiden lisdksi Matkapojilla on satakunta jalleenmyyjaé, jotka myyvat Matkapoikien tuotan-
toa. Matkapoikien luottoluokitus on korkein mahdollinen, AAA -luokka, ja liikkevaihto oli 33
miljoonaa euroa vuonna 2013. (Matkapojat 2015a.)

3.1 Historia

Matkapojat perustettiin vuonna 1976 Tampereella silloisen Lauttakylan Auto Oy:n perusta-
jajasenien lasten toimesta. Lauttakyl&n Auto, joka oli Matkapoikien perustamisen aikaan
silloinen emoyhtid, toimi Suomen tunnetuimpana linja-autoyrityksena jo ennen Talvisotaa.
Yritys liikennoi Satakunnan ja Pirkanmaan alueella, mutta se laajensi liikenndintia&an
vuonna 1962 Helsinkiin. Lauttakyl&an Auton perustajajadsenien lapset Antti Nieminen, Reijo
ja Raimo Keinonen ja Heikki Lehtinen sekd Mauri Kivel& muodostivat Matkapoikien en-
simmaisen hallituksen, jolloin Nieminen myds toimi Matkapoikien ensimmaisena toimitus-
johtajana vuodesta 1976 vuoteen 1988. Nama viisi perustajajasenta halusivat kokeilla
jotain uutta, jolloin Kivelan ammattitaitoinen rooli seka jo olemassa olevat suhteet
edesauttoivat yrityksen perustamista. Hanelta myds tuli yrityksen nimi Matkapojat. Vaikka
perustajajasenet olivat kaikki Huittisista, valikoitui Vammala (nyk. Sastamala) yrityksen
kotipaikaksi sen kehittyneisyyden ja Tamperetta lahella olevan sijaintinsa vuoksi. (Kurki-
nen & Pelkonen 2012, 12-15; 17.)

Lauttakylan Auton ansiosta perustajat tiesivat, ettd laadukkaille bussimatkaoille riittaisi ky-
syntaa. Bussilla matkustaminen miellettiin helpoksi, silla matkalle lahteminen heti kotioven
laheisyydesta oli kdtevaa ja matkanjohtajat loivat turvallisuuden tunnetta ammattitaidol-
laan. Matkapojat Oy:n haluttiin hoitavan asiakkaan tarpeet alusta loppuun saakka unoh-
tamatta jalkimarkkinointia, joka takaisi asiakassuhteen jatkuvuuden. Matkapoikien matkoja
suuntautui kotimaan ja Ruotsin lisaksi myds muualle Eurooppaan seka silloiseen Lenin-

gradiin. Aluksi Matkapoikien tilausajokuljetuksissa kaytettiin Lauttakylan Auton busseja,



mutta koska toiminta laajentui, solmittiin yhteistydsopimuksia muidenkin bussiyrityksien
kanssa. (Kurkinen & Pelkonen 2012, 17; 24-25.)

Matkapojat avasi uusia toimistoja 1980-luvun aikana mm. Helsinkiin, Tampereelle ja Jy-
vaskylaan. Strategiana oli keratéd mahdollisimman paljon asiakkaita matkan varrelta bus-
sin kyytiin, jotta bussit tulisivat tayteen. Matkapojat halusi olla iso asiakas laivayhtidille,
silla yhteistydkumppanuus naiden kanssa naytteli suurta roolia yrityksen toiminnassa.
Bussimatkojen osuus liiketoiminnasta oli yli puolet, ja niiden myymiseen panostettiin eni-
ten, koska kysynnén tiedettiin olevan suuri. Lentolippuja sek& seuramatkoja myytiin huo-
mattavasti vahemman. (Kurkinen & Pelkonen 2012, 40; 43; 46)

Yrityksen omistus siirtyi nykyisille omistajille 1990-luvun puolivalissa. Siihen mennessa
Matkapoijat oli vakiinnuttanut paikkansa Viking Linen isoimpana ryhmamatkajarjestajana.
Vuosikymmenen alussa Matkapoikien tuotannon keskeinen idea oli itse raatalodidyt bussi-
matkat ja monipuoliset matkavaihtoehdot ja tarkoituksena oli toimia alalla edellakavijana.
(Kurkinen & Pelkonen 2012, 58; 66.)

3.2 Asiakkaat

Matkapoikien ryhméasiakkaat ovat iso asiakasryhma muiden yksittdisten matkailijoiden
joukossa. Ryhmamatkustajat ovat samanaikaisesti myts mahdollisesti yksittaisia matkaili-
joita, jotka varaavat Matkapoikien kautta myos omia henkilokohtaisia matkoja ryhmamat-
kojen lisdksi. Ryhmankeradjista puhutaan silloin kun henkild kerda kasaan ryhman, joka
matkustaa Matkapoikien kautta. Ryhmankeraajat eivat aina valttamatta matkusta saman
ryhman kanssa, ja yleenséa he ovat pitkan ajan kuluessa vakiintuneita asiakkaita, joihin

voidaan yrityksen puolesta myds ottaa yhteytta ja tarjota ryhméamatkaa.

3.3 Matkapoikien rynmamatkatarjonta

Matkapoikien verkkosivuilla on oma alasivu ryhmille, jossa ryhméamatkustaja paasee tu-
tustumaan valikoimaan ja valmiisiin rynmamatkapaketteihin. Valmiita rynmamatkaehdo-
telmia l10ytyy risteilyiden liséksi kotimaahan, Baltiaan, muualle Eurooppaan seka Vengjal-
le. Matkapoikien ryhmamyyjat raataloivat asiakkaiden tarpeiden mukaisesti heidan nakoi-
sensa paketin, mikali valmiista matkaehdotelmista ei 10ydy ryhmaélle mieluista pakettia.
(Matkapojat 2015c.)

Ryhmavaraaijille luvataan etuina mm. kaikkien matkaan liittyvien jarjestelyiden hoitaminen,
kilpailukykyiset sopimushinnat ja oma yhteyshenkil6. Taman lisdksi Matkapojat mahdollis-

taa ilmoittautumisen ryhmamatkalle omien verkkosivujensa kautta, jolloin jokainen ryh-



maan kuuluva jasen voi omaan tahtiin kayda lisddmassa tietonsa matkaa varten. Lah-
toselvitys voidaan toteuttaa myds siten, ettd ryhmalle on taysin oma lahtéselvityspiste
satamissa tai lentoasemalla, jolloin ryhmén ei tarvitse jonottaa muiden matkustajien kans-

sa lahtoselvitykseen. (Matkapojat 2015b.)

Kaytannossa Matkapoikien ryhmamatkan varaamisprosessi alkaa asiakkaan l&hettamasta
tarjouspyynngsta, jonka hén voi tehda joko internetissa tai sahkopostitse. Tulleisiin tar-
jouspyyntéihin luvataan vastata kahden arkipaivan kuluessa, mutta usein asiakkaalle pys-
tytédén lahettamaan tarjous jo saman paivan aikana. Tarjouksessa esitellaan asiakkaan
toivoma matkakohde tai kohteet, maksuehdot, muutos- ja peruutusehdot seka tarjouksen
voimassaoloaika. Usein asiakkaille voidaan tehda alustavia varauksia, joista on selkeé&sti
mainittu tarjouksessa. Mikali asiakas hyvaksyy tarjouksen, tehdéén héanelle varaus tai
vahvistetaan jo tehdyt varaukset seka sovitaan tarkemmin myds ryhméan nimilistojen lahet-
tamisesta seka laskutustiedoista. Ryhman matkan luonteesta riippuen voi yhteistyd kestaa

parhaimmillaan kuukausia ennen matkaa.

3.4 Matkapoikien kilpailijat

Ikaalisten Matkatoimisto Oy on toiminut vuodesta 1991 perheyrityksend. Yritys jarjestaa
matkoja lukuisiin Euroopan kohteisiin ja kuljettaa vuosittain noin 110 000 suomalaista
matkalle. Viron kylpylamatkalle lahtevista ihmisista joka 10. matkustaa lkaalisten matka-
toimiston kautta. Yritys korostaa laadun merkitysta suhteessa hintaan majoituspaikoissa
seka laivoissa. (lkaalisten Matkatoimisto 2015b.) Ikaalisten matkatoimisto tarjoaa yritys- ja
ryhmamatkoja niin kokous- ja messuasiakkaille kuin elamyksia kaipaaville ryhmille (Ikaa-
listen Matkatoimisto 2015c).

Ikaalisten Matkatoimiston ryhmamatkatarjonta suuntautuu lahialueelle, kuten Viroon ja
muualle Baltiaan, ja asiakkaan yhteydenottopyyntéon luvataan vastata 24 tunnin kulues-
sa. (Ikaalisten Matkatoimisto 2015a.) Tarjonta ja kohteet eivat poikkea Matkapoikien koh-
detarjonnasta kovinkaan paljoa, mutta internetsivuja tutkiessa huomaa, etta lkaalisten
Matkatoimistolla on yksityiskohtaisemmat valmiit paketit, joita valitsemalla asiakas paasee

vasta jattamaan tarjouspyynnon.

MatkaVekka Oy on l&ht6isin Himeenlinnasta, jonne se perustettiin vuonna 1973 ja se
kuuluu Primera Travel Group -matkailukonserniin. Vuonna 2012 yrityksen liikevaihto oli 95
miljoonaa euroa, ja luottoluokitus on AA -luokkaa. MatkaVekka ilmoittaa arvoikseen ole-
vansa helposti lahestyttavissa, tekevansa tulosta sekd mainitsee, ettd on yhteistyokykyi-

nen ja eteenpdin meneva yritys. (MatkaVekka 2015b.) MatkaVekan myyntitoimistoja on



yhteensé 11, joiden liséksi paékonttorilla Vantaalla toimii puhelinpalvelu (MatkaVekka
2015a). Yrityksen kotisivuilla on esitelty erilaisia rynmamatkavaihtoehtoja kokousmatkois-
ta urheilumatkoihin, mutta valmiita matkapaketteja hintoineen ei ole sivuilla esitelty. Asia-
kas pystyy helposti lahettamaan tarjouspyynnon sahkoisen lomakkeen kautta tai sahko-
postitse. Tama eroaa Matkapoikien ryhmamatkaehdotelmista siten, ettd Matkagijilla on
joitakin valmiita rynmamatkaehdotelmia kotisivuillaan, joissa nakyy my6s alkaen hinta.
Valmis matkaehdotelma seké alkaen hinta saattaa vaikuttaa asiakkaan ostopaatokseen,

koska hénelle on jo annettu jonkinlainen suunta matkan suhteen.

Pohjolan Matka koostuu useasta eri yrityksesta, joiden yhteinen ulospéin nakyva markki-
noinnillinen nimi on Pohjolan Matka. Yrityksell& on satoja busseja, 7 matkatoimistoa ja 17
bussivarikkoa, ja se on yksi maan suurimmista matkailupalveluita tarjoavista yrityksista.
Pohjolan Matkan muodostavien yritysten yhteinen bruttomyynti vuosittain on noin 40 mil-
joonaa euroa. (Pohjolan Matka 2015b.) Yritys tarjoaa laajan tilausajoliikenteen ohella
myds joukkoliikennepalveluita Suomessa. Edella mainittujen palveluiden liséksi Pohjolan
Matka toimii matkanjarjestdjana myyden omaa matkatuotantoa ja matkapaketteja. (Pohjo-
lan Matka 2015a.)



4 Matkustuskayttaytyminen

Matkalle lahtemiseen liittyy matkustajan tietyt motiivit ja paatoksentekoon vaikuttavat use-
at eri tekijat. Tassa luvussa kuvataan ihmisen matkustuskayttaytymista ja motiiveja mat-
kalle lahtemisen taustalla. Luvussa esitelldadn my6s matkailutuotetta ja sen vetovoimateki-

joita.

4.1 Matkustusmotiivit

Matkustamiseen liittyvat paatokset ovat seurausta yksilon omista tarpeista seka motiiveis-
ta ja odotuksista. Matkustusmotiivi voidaan jakaa ensisijaiseen seké toissijaiseen maotiiviin,
jolloin ensisijainen motiivi vastaa kysymykseen miksi henkilé matkustaa. Toissijainen mo-
tiivi taas maarittelee tarkemmin minne matka suuntautuu ja milla tavalla matkustetaan.
(Komppula & Boxberg 2005, 68.)

Vapaa-ajan matkailijan matkustusmotiivit voidaan jakaa kuuteen p&aluokkaan, jotka ovat
kulttuuriset, fyysiset, emotionaaliset, statuspohjaiset, henkilékohtaiset sek& henkilékohtai-
sen kehittymisen syyt (kuvio 1). Kulttuurisiin tekijéihin luokitellaan nahtavyyksien katsele-
minen seka uusien kulttuurien kokeminen. Rentoutuminen, auringon ottaminen seka ter-
veydelliset syyt luetaan fyysisiksi motiiveiksi. Tunnepohjaiset motiivit, kuten uusien ysta-
vyyssuhteiden solmiminen seka vanhojen ystavien ja sukulaisten tapaaminen ovat myos
isossa roolissa motiiveja tarkastellessa. Henkilokohtaiset motiivit nousevat esille arjesta
pakenemisen muodossa tai nostalgisia tunnelmia etsiessa. Myos henkinen tyydytys ja
romanssi toimivat motiiveina. Matkalle lahtemisen syyna voi olla myés itsensa kehittami-
sen halu, jolloin uuden taidon oppiminen tai tietoperustan laajentaminen toimivat motiivei-
na. Yksi suuri tekija tarkastellessa vapaa-ajan matkailijan motiiveita on status, jolla osoite-
taan oma kykenevaisyys lahted matkalle ja tuhlattavaa l6ytyy. (Komppula & Boxberg
2005, 70)
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Kuvio 1. Vapaa-ajan matkailijan motiivit. (mukaillen Komppula & Boxberg 2008, 70).

Toissijaiset motiivit, jotka maarittelevat matkakohteen, seuran, matkan keston ja
ajankohdan, jaetaan henkilokohtaisiin ja ulkoisiin motiiveihin. Henkilékohtaisiksi motiiveiksi
lasketaan matkailijan olosuhteet, jotka vaikuttavat olennaisesti hanen paatoksiin matkan
suhteen mm. kaytettavissa olevan varallisuuden tai terveyden kautta. Olosuhteiden my6ta
voidaan alkaa tarkastella omia asenteita ja kasityksid mm. matkakohteesta, kulttuurista,
politiikasta sekd kohteessa vallitsevista kayttaytymissdanndista ja rahan arvosta. Ulkoiset
tekijat ovat sellaisia, joihin yritys pystyy vaikuttamaan. Tehokas markkinointiviestinta lisaa
matkailijan tietoisuutta yrityksen tarjoamista palveluista ja tuotteista, jolloin matkailijan
mahdolliset aiemmista matkatkokemuksista tulleet ennakkoluulot voivat kumoutua.
(Komppula & Boxberg 2005, 71-72.)

Ryhmamatkustamisessa mielestani haasteena voi olla jokaisen yksilén maotiivien
saattaminen ryhman yhteiseksi motiiviksi ja kohteen valitseminen yhteisella
demokraattisella paatdkselld, mikali eriavia mielipiteita 16ytyy runsaasti. Haluaisin
kuitenkin tdhdent&a, ettd ryhmia voi muodostua myds jokaisen yksilon omien motiivien
perusteella, eli ryhm&a muodostuu itsestddn, kun samoilla motiiveilla varustetut henkil6t

paattavat lahted yhdessa samalle matkalle.
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4.2 Matkailutuotteen vetovoima

Matkailutuote on ensisijaisesti palvelu, jota asiakas tarkastelee erityisesti markkinoinnin
kautta. Palvelu, tassa tapauksessa matka, on myds luonteeltaan sellainen, etté sita kulu-
tetaan samalla kun palvelua tuotetaan. Asiakas, joka on ostanut lentomatkan, kuluttaa
ostamaansa palvelua samalla kun lentdminen paikasta toiseen tapahtuu. Matkailutuotteen
kysynté ja tarjonta tapahtuvat usein eri aikaan. Ihmisilla on aikaa matkustaa lomilla, jolloin
tarjontaa ei valttamatta ole tarpeeksi, kun kaikki haluavat matkustaa samaan aikaan.
(Komppula & Boxberg 2005, 10-11.)

Matkailutuotetta tehdesséa yrityksen keskeinen liikeidea ja toimintamalli ovat apuna muo-
dostamassa ydintuotetta. Asiakkaalle tarjottava palvelu muodostuu ydintuotteesta sekéa
muista lisqarvoa tuottavista palveluista tai tuotteista. Matkailutuotetta voidaan tehda veto-
voimaisemmaksi laajentamalla palvelutarjontaa ja tekemalld ylimaaraisia asiakkaan mu-
kavuutta ja viihtyvyytta lisdavia palveluita. Koska asiakas tarkastelee ja vertailee eri palve-
luntarjoajien tuotteita, on lisdarvoa tuovilla erityispalveluilla suuri merkitys paatdksenteos-
sa. (Komppula & Boxberg 2005, 13-14.)

Matkailutuotteen ja -kohteen valintaan vaikuttaa ihmisen persoonallisuus; allosentrikot ja
psykosentrikot valitsevat erilaisia kohteita. Allosentrikoiden luonteeseen kuuluu eksoottis-
ten kohteiden valinta eivatka he suosi pakettimatkoja. He haluavat matkustaa itsenaisesti
ja ottavat riskeja matkustaessaan uusiin paikkoihin. Psykosentrikoille on ominaista valita
tuttuja ja matkailijoiden yleensa suosimia kohteita. He myds mieltavat pakettimatkat hy-
vaksi tavaksi matkustaa ja saattavat mieluisan matkakokemuksen jalkeen palata samaan
paikkaan uudestaan. Allo- ja psykosentrikoiden valiin jaavat midsentrikot, jonka tiedetdén
olevan suurimmalla osalla ihmisistd matkustuskayttaytymisen perustana. Naille Plogin
1974 persoonallisuustyypityksille on kuitenkin ominaista, ettd ne muuttuvat erityisesti ih-
misen eri elaménvaiheissa ja elaméntilanteissa. Joissakin tapauksissa esimerkiksi lasten
saaminen voi muuttaa ihmisen matkustuskayttaytymistéa ja nain ollen vaikuttaa myés mat-
kakohteen valintaan. (Page & Connell 2006, 70.)

Matkan hinnasta ajatellaan usein niin, etta halvalla ei saa laadukasta. Kuitenkin monet
kuluttavat aikaa etsiessédén edullisinta matkavaihtoehtoa, joka taas luo ylimaaraista stres-
sid ja painetta. Tarke&a olisikin, etté asiakkaat ajattelisivat edullisimman vaihtoehdon si-
jaan laatua ja arvoja ja jattaisivat matkatoimistojen huolehdittavaksi matkan jarjestamisen.
(Vaughn 2014.)
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Taloussanomien (2012) artikkelissa tutkittiin asiakkaan ostopaatosta ja hinnan merkitysta
ostopaatokseen. Asiakkaat eivat vertailleet hintoja tuotteen antamaan hyodtyyn vaan
enemmankin siihen, mik& on asiakkaan mielipide tuotteen hinnasta, eli mik& sen hinta
heidan mielestdéan pitaisi olla. Ostajan paatoksentekoon vaikuttaa mielikuva hinnan edulli-
suudesta tai kalleudesta. (Taloussanomat 2012.)

Matkailutuotteen hintavertailussa etenkin ryhmén kohdalla voi olla samankaltaisia suunta-
uksia paatoksenteossa, silla ryhmassa on joukko yksildita, joilla jokaisella on oma mielipi-
de hinnasta ja siitd mik& hinnan pitaisi oikeasti olla. Tama voi pohjautua aiempiin koke-
muksiin joko yksittaisen& matkailijana tai ryhméamatkailijana.

4.3 Paatoksenteko

Matkustusvaihtoehdot ja niiden kilpailu on kasvanut merkittavasti ja matkustajan harkin-
nanvarainen ajan ja rahan kaytt6 on mahdollistanut joustavuuden matkakohteen valinnas-
sa. Matkakohteiden sisalto, tarjonta ja palvelut kuitenkin kilpailevat keskenaan erittain
voimakkaasti ja samaan aikaan hintoja pyritddn muokkaamaan asiakkaalle sopiviksi ja
kilpailukykyisiksi. Taméan vuoksi matkustajan paatdksentekoon vaikuttavat tekijat ovat en-

tistd laajemmat ja monimutkaisemmat. (Wall & Mathieson 2006, 40.)

Matkailijat valitsevat yleisesti maksimissaan viisi vaihtoehtoa vertaillessaan matkakohteita.
Valintaan vaikuttaa suuresti matkakohteen imago, mutta matkailijat tarkastelevat vaihtoeh-
toja moneen kertaan. Tyypillisesti valintaan vaikuttaa oma tietoisuus kohteesta seka ryh-
man tai muiden matkakumppaneiden mielipide, jotka taas voivat tehda paattksenteosta
monimutkaisempaa ja pitkittdd varaamista. Vaikka matkailijan oma looginen ajatus matka-
kohteen valinnasta olisi hyvin voimakas, vaikuttaa uuden paikan nakemisen halu enem-
man kohteen valinnassa. Matalan riskin matkustaja varaa tyypillisesti ajoissa mahdollisesti
saman tutun ja turvallisen kohteen vélttden epavarmuutta ja turvattomuuden tunnetta.
Vastakohtana riskinottajat eivéat ole huolissaan turvallisuudesta ja mielellaén valttavat pa-

kettimatkojen varaamista. (Page 2003, 64—66.)

Yksittaisen henkilon paatoksentekoprosessi lahtee liikkeelle tarpeesta, jota seuraa tuot-
teen tutkiskelu seké& sen hinnan arviointi ja vertailu muiden tarjontaan. Prosessi paattyy
ostopaatokseen ja kokemuksen arviointiin. Paatoksentekoon vaikuttavia ilmiselvia tekijoita
ovat erityisesti mainonta ja markkinointi, kuulopuheet ja muiden painostus. Matkailussa
paatoksentekoon vaikuttavia tekijoitéa 10ytyy henkilokohtaisista, kaytdsperustaisista ja koh-
teen valitsemiseen liittyvista vaikutteista seké ulkoisista tekijoista. Ryan (1997, teoksessa

Page & Connell 2006) esittaa edella mainittuja tekijoita seuraavasti:
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e Sosiaaliset ja henkilékohtaiset toiminnat ja teot, jotka liittyvat kanssamatkustajiin

e Matkustuskokemus, johon liittyy mukavuudenhalu ja helppous, seka mahdollisten
mydhastymisen ennakointi

e Matkakohteen laatu ja matkustajan kiinnostuksen kohteiden tai harrastusten pe-
rusteella valittu matkakohde

o Elamantyyli, itseluottamus, persoonallisuus ja elamisen taso

¢ Yksilon taipumus kokea uusia paikkoja ja harrastaa uusia aktiviteetteja (Page &
Connell 2006, 64-65.)

Ryhmamatkustamisessa paattksenteko on haastavampaa, silla jokaisella yksilolla on
omat syyt ja motiivit matkustaa, mutta samanaikaisesti ryhma on asettanut sille omat mo-
tiivit ja paatoksentekoon liittyvat tekijat. Ryhman jasenten tarpeet tulisi tyydyttaa siten, etta
ryhma ei lahde erkanemaan, jolloin kompromissien tekeminen on tarke&aa. Mikali ryhmas-
sa on yksi vahva persoona, voivat muut jasenet kuitenkin tehda tdmén halujen mukaan
asioita, etenkin jos kyseessa on yksittdisen ihmisen pelko jotain matkustamisen muotoa
kohtaan. (Swardbrooke & Horner 2007, 65-66.)

Decropin (2006, 99) mukaan hinnan vaikutus paatdéksentekoon on isossa roolissa. Asiak-
kaat vertailevat paljon eri matkanjarjestajien tarjontaa seka tarkastelevat matkanjarjesta-
jan kautta otetun paketin hintaa ja vertaavat sitd omatoimimatkan kustannuksiin. Hinnan
merkitys tulee esille muun muassa siten, ettd osa matkustajista valitsisi matkustusajan-
kohdan sen mukaan, milloin on edullisinta matkustaa. Myts majoituksen ja kuljetusten
hinta kiinnittda matkustajien huomion hintavertailussa ja vaikuttavat paatéksentekoon.
Kuitenkin on merkittavaa huomata, etta matkakohde ja sen valinta ei ole suurin tekija paa-
toksenteossa, vaan merkittavampaa on valita matka juuri hinnan perusteella. Kohteen
valitsemiseen voi vaikuttaa matkustajan omat kokemukset tai syvemmat tunnepuolella
olevat tekijat, kuten pitkéan ollut halu kdyda jossain tietysséa paikassa. (Decrop 2006, 99—
100.)

Bettman, Luce ja Payne (1998, teoksessa Decrop & Kozak 2014, 72) ovat tarkastelles-
saan paatoksentekoon liittyvia prosesseja huomanneet nelja paékohtaa, joita matkustaja
valintaprosessissa kay lapi. Matkustaja pyrkii valitsemaan esim. matkakohteen sen perus-
teella, mika tarjoaa parhaimman hyddyn oman matkan tarkoitusta varten ja samalla yritta-
en minimoida tydn maaran valintojen tekemisessa. Matkustaja haluaa myos valttaa nega-
tiivisia kokemuksia synnyttavia matkakohteita tai niihin liittyvia asioita. Neljas asia, jota
ihmiset valintaprosesseissa kayvat lapi, on muille paatoksenteon perustelun helpottami-

nen. Matkakohde saatetaan valita muille perustelun helpottamiseksi sen mukaan, mita
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perheenjasenet voisivat haluta ja mika tekisi heidat onnelliseksi. On tarkeaa siis se, etta

kyseenalaistamisia ei tulisi. (Decrop & Kozak 2014, 72.)

Paatoksentekoon liittyvid asioita esitetaan yleensa horisontaalisesti tarpeen syntymisesta
l&htien. Tama prosessin kuvaaminen jatkuu tiedon etsimiseen ja vaihtoehtojen tarkaste-
luun ja paattyy ostopaatoksen syntymiseen. Decrop ja Kozak (2014, 73) ovat tuoneet ilmi
paatoksentekoprosessin tarkempaa tutkimista seké& sosiaalisen etta tuotteisiin perustuvien
asioiden kautta, joita esitellaan kuviossa kaksi.

Kuten kuviosta voi ndhda (kuvio 2), pystysuunnassa on esitelty kolme ostettavaan tuot-
teeseen liittyvad paatoksenteon tasoa. Paatoksentekoprosessi alkaa yleisluontoisesti ver-
tailemalla kahta erilaista ja vertailukelvotonta tuotetta keskenééan. Kuluttaja saattaa miettia
lahtedkd lomalle vai investoisiko johonkin muuhun. Taman jalkeen tulee modaalinen paa-
toksenteon vaihe, jolloin tehdaan paatds loman viettotavasta, kuten ajankohdasta tai pai-
kasta. Tarkempi paatdoksen tekeminen liittyy samanarvoisten tuotteiden tai asioiden vertai-
luun, jolloin paatetaan yksityiskohtaisemmista asioista, kuten majoituspaikan mukavuuk-
sista. (Decrop & Kozak 2014, 73-74.)

Naiden lisdksi kuviossa kaksi tarkastellaan my6s sosiaalisia vaikutteita paatoksentekoon
liittyen. Yksilotasolla tehdyt paatdkset eivat toteudu niin usein kuin esim. ulkopuolelta tule-
vat vaikutteet. Usein paatoksentekoa ohjaa kotitaloudessa tai ryhmassa tulleet sosiaaliset
vaikutteet. Kun ostop&atokseen vaikuttavia tekijoita tarkastellaan seka sosiaalisten etta
tuotteeseen liittyvien asioiden kautta, on paatoksentekoprosessin hahmottaminen realisti-
sempaa ja se antaa myos tarkempia nakdkulmia myods matkustajan strategioista paatok-

senteon suhteen ja erilaisista motiiveista. (Decrop & Kozak 2014, 74.)
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Kuvio 2. Paatoksentekoprosessin tasot. (mukaillen Decrop & Kozak 2014, 74.)

4.4 Odotukset ja kokemukset

Odotukset, joita asiakkaalla on esimerkiksi tulevasta matkasta, vaikuttavat merkittavasti
kokemukseen palvelun tai tuotteen laadusta. Odotukset eivét ole kaikilla asiakkailla aina
samat, vaan jo olemassa olevat kokemukset ja asiakassuhde vaikuttavat siihen, kuinka
korkeat tai matalat asiakkaan ennakkoluulot ja odotukset ovat. Itse tuotetta ja palvelua
kohtaan olemassa olevat odotukset ovat yleisimpia, mutta asiakkaalla voi olla odotuksia
yritysta ja asiakassuhdetta kohtaan. Naihin odotuksiin vaikuttaa merkittavasti markkinoin-
nissa esille tulleet asiat ja lupaukset sekéa omat ja muiden ihmisten kokemukset. Asiak-
kaan elaméanvaihe ja persoona toimivat myos pohjana odotuksille. (Komppula & Boxberg
2005, 47-48.)

Yrityksen tulee ottaa omat laatulupaukset omassa toiminnassaan huomioon, jotta asiak-
kaan odotukset taytetddn. Vuorovaikutustilanne, joka asiakkaan ja yrityksen valille muo-
dostuu, tapahtuu yleenséa nopeasti ja yllattaen, joten palvelun tarjoajan tulee kyeta tarjoa-
maan asiakkaalle mahdollisimman pian odotusten ja laatulupausten mukainen palvelu.
Palvelun ja tuotteen laatua voidaan tarkastella viidestéa eri osa-alueesta. (Komppula &
Boxberg 2005, 42; 52.) Nama on eritelty kuviossa numero kolme.
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Palveluymparisto sisaltaa kaikki fyysiset ominaisuudet, jotka ovat asiakkaan néhtévissa,
kuten esitteet, toimitilat ja muut asiakkaan viihtyvyytta lisdavat elementit. Laadukas palve-
luymparisto ja laitteiden toimivuus tuottavat asiakkaalle positiivisen mielikuvan ja koke-
muksen. Luotettavuus kattaa palvelun virheettomyyden ensimmaisesta kontaktista lahti-
en. Yritys pystyy toteuttamaan lupaansa palvelut sovitussa méaéardajassa eika virheita syn-
ny. Reagointinopeutta ja -alttiutta voidaan mitata tarkkailemalla kuinka kauan asiakas
joutuu jonottamaan joko puhelimessa tai toimistossa, kuinka nopeasti yritys vastaa asiak-
kaan tarjouspyyntton ja onko yritys kykenevainen muuttamaan esimerkiksi retkiohjelmaa
mahdollisten ennalta arvaamattomien asioiden tapahtuessa. Mahdollisen virheen sattues-
sa reagointialttiuden laatua tarkastellaan virheen korjaamisen ja asiakkaalle hyvityksen
nopeudessa. Palveluvarmuus liittyy tydntekijdiden jokapaivaiseen kayttaytymiseen.
Tyontekijan seka yrityksen patevyys ja uskottavuus tuottavat asiakkaalle varmuuden siita,
etta tyontekija tietda mita tekee ja etta yrityksen toimintatapa on maineensa arvoinen.
Kohtelias asiakaspalvelu antaa asiakkaalle arvon ja kunnioituksen ja tuotteen tai palvelun
turvallisuus on kunnossa. Tama tarkoittaa sitd, ettd mahdolliset riskit on analysoitu etuka-
teen. Empatia laadun mittaamisessa koostuu asiakkaan tarpeiden oivaltamisesta, help-
poudesta saavuttaa yrityksen palvelu esimerkiksi puhelimitse seka viestinnasta. On tarke-
aa, ettd asiakas saa pikaisesti palvelua joutumatta jonottamaan kohtuuttoman kauan tai
ettd asiakas ymmartaa yrityksen tuotteissa kaytetyt ilmaisut oikein. (Komppula & Boxberg
2005, 52-57.)
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Kuvio 3. Palvelutuotteen laadun mittaamisen osa-alueet. (mukaillen Komppula & Boxberg
52-57.)
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5 Tutkimuksen toteutus

Taman opinnaytetyon tutkimus toteutetaan kvalitatiivisena eli laadullisena tutkimuksena,
jotta saadaan syvempia analyyseja haastateltavien matkustusmotiiveista ja paatbksente-
koon liittyvista tekijoista. Haastattelumuotona kaytetddn teemahaastattelua. Tassa luvus-

sa kaydaan tarkemmin l&pi laadullisen tutkimuksen kulku.

5.1 Tutkimusmenetelma

Laadullisessa tutkimuksessa pyritdan saamaan tutkittavasta aiheesta mahdollisimman
kokonaisvaltainen kuva ja kohdataan haastateltavat henkilokohtaisesti keskustelemalla.
Nama tutkittavat henkilot ovat etuk&teen valittuja ja heidan valintaa on tarkasti mietitty.
Tutkimusmetodina kaytetddn yleensd mm. teemahaastatteluja, osallistuvaa havainnointia
tai ryhmahaastattelua, jotta tutkittavien henkildiden mielipiteet ja ndkékulmat saadaan
selville. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2007, 157; 160.) Glesne ja Peshkin (1992, teok-
sessa Hirsjarvi & Hurme 2008, 22) totesivat kvalitatiivisen tutkimuksen keskittyvan aiheen
kontekstiin ja tulkitsemaan seké ymmartamaan tutkittavan aiheen toimijoiden nakemyksia

eika niinkaan pyrkivan ennustamaan tai yleistamaan asioita.

Kvalitatiivisen tutkimuksen aineiston koko riippuu tutkijan kohteen valinnasta. Tietyn ryh-
man valinta tutkimukseen johtaa usein siihen, etta haastattelija haastattelee kaikki ryhman
jasenet lapi. Talldin aineistoa saadaan sen verran kuin ryhméasséa on jasenia. Tutkija voi
my0s paattaa aineiston riittdvyyden omavaltaisesti ja keskeyttaa haastattelut kun ne alka-
vat toistaa jo saatuja vastauksia. Tasta toimintamallista kaytetaan termia saturaatio, joka
tarkoittaa aineiston riittavyytta ja kyllaisyytta. Talloin tutkijan oma tutkimushistoria ja ko-
kemus vaikuttavat siihen, millaisena han tulkitsee toistuvuudet ja miten han maarittelee

uudet nakokulmat ja niiden arvon. (Hirsjarvi ym. 2007, 176-177.)

Tutkimusmenetelmina kvalitatiivisessa tutkimuksessa voidaan kayttaa haastatteluita, jotka
ovat joko strukturoituja tai puolistrukturoituja seka havainnointia. Havainnoimalla tutkitta-
vaa kohdetta, saadaan kuva sanattomista viesteista seka kayttaytymisesta. Havainnointi
voidaan tehda niin, etta tutkittava kohde on tietoinen havainnoinnista, mutta se voidaan
toteuttaa myds siten, ettd havainnointi jaa tutkijan omaan tietoon. Havainnointi menetel-
manéa sopii hyvin maarallisen tutkimuksen avuksi, mutta sitéa harjoitetaan myos silloin, kun
havainnoitavalla kohteella on vaikeuksia puheen tuottamisen kanssa. Havainnoimalla
saadaan hyvin selville tutkittavan kohteen kayt6sta ja vuorovaikutukseen liittyvia tekijoita.
(Hirsjarvi & Hurme 2008, 37—38.) Koska taman tutkimuksen kaikkia haastatteluita ei kyeta
tekemaan kasvotusten, olisi havainnointi yhtena tutkimusmenetelmana mahdotonta. Mikali

tutkimuksessa havainnoitaisiin vain osaa tutkittavista, vaaristaisi se mahdollisesti tutki-
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muksen luotettavuutta. Puolistrukturoidusta teemahaastattelusta kerrotaan enemmaéan seu-
raavassa alaluvussa, jota tullaan tassakin tutkimuksessa kayttdmaan tutkimusmenetel-

mana.

5.2 Teemahaastattelu

Haastattelu tutkimusmenetelména on joustavuutensa ansiosta hyva vuorovaikutuksellinen
tapa keraté aineistoa. Haastattelutilanteessa tutkija pystyy ymmartamaan tutkittavan hen-
kilon vastauksia ja syita vastauksille héanen eleista ja muista sanattomista merkeista. Tut-
kittava henkilo pystyy haastattelun aikana keskustelemaan vapaamuotoisesti ja tarvittaes-
sa haastattelija voi pyytaé tarkentavia tai syventévia vastauksia. Lisdkysymysten esittami-
nen onnistuu luontevasti haastattelutilanteessa ja haastattelija pystyy my6s pyytamaéan
tarkempia perusteluita joillekin vastauksille. Haastattelu tutkimusmetodina sisaltaa kuiten-
kin myOs monia haittatekijoita. Haastatteluiden sopiminen seka tutkijan etté haastatelta-
van kalentereihin sopivaksi voi olla haastavaa ja itse haastattelu vie perinteista kyselylo-
maketta kauemmin aikaa. Tutkijalle aiheuttaa myds lisatyéta haastatteluiden litterointi el
purkaminen seka analysointi ja tulkinta voivat olla haastava tekija. (Hirsjarvi & Hurme
2008, 34-35.)

Teemahaastattelusta voidaan kayttaa nimitysta puolistrukturoitu haastattelu. Haastattelu-
kysymykset on jaoteltu aihepiirien mukaan teemoihin ja teemat ovat kaikille haastateltavil-
le samat. Teemahaastattelun keskeinen ydin on nimenomaan aihepiireissa, joiden ympa-
rilld haastattelu kaydaan. Haastateltavien omat nakemykset paasevat parhaiten esille, kun
kysymykset eivat ole tiukasti strukturoituja. (Hirsjarvi & Hurme 2008, 47—-48.) Itse haastat-
telutilanteessa haastattelijan tulee olla mahdollisimman neutraali ja valttaa liiallisia tuntei-
den nayttamisia tai empaattisuutta. Ennen haastattelujen tekemista, tulisi haastattelijan
opetella ulkoa haastattelurunko ja varmistaa etta kaikki tarvittavat valineet, kuten nauhuri,
toimivat. Tarke&da olisi olla kahden haastateltavan kanssa itse haastattelutilanteessa, jotta
valtytaan hairidtekijoilta. (Hirsjarvi & Hurme 2008, 72.)

5.3 Haastattelujen toteutus

Tassa tutkimuksessa kaytetaan tutkimusmenetelmana teemahaastattelua. Haastatteluun
on valikoitu ennalta maaratty joukko Matkapoikien ryhnmamatkojen ryhmankeradjia, jotka
ovat olleet matkalla vuoden 2015 aikana. Valittujen henkildiden yhteystiedot haettiin asia-
kasrekisterista ja rajaus tehtiin matkustusajankohdan lisdksi myds postinumerohaulla Hel-
singin, Espoon ja Vantaan alueille. Haastattelija pyrki valikoimaan mahdollisimman moni-
puolisen joukon henkilditd haastateltaviksi yhdistyksen tai yrityksen sekd ryhman nimen

perusteella. Koska tutkimuksen tarkoituksena on l6ytaa asiakkaiden paatoksentekoon
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liittyvia motiiveja, ei tutkija kokenut tarpeelliseksi rajata joukkoa tarkemmin, vaan tarkeinta

oli saada mahdollisimman erilaisten ryhmien ryhmankeradjien nakékulmia haastatteluun.

Haastattelun alussa kysytaan asiakkaiden ikaryhma seké ryhman koko. Yksityisyyden
suojaamiseksi asiakkaan yhdistys tai yritys pidetdéan salassa, mutta paikkakunta kerrotaan
tuloksissa. Haastattelun ensimmainen teema koskee matkustustineytta ja maaranpaata.
Teeman kysymyksien avulla selvitetddn ryhmé&n matkustushistoriaa ja syitd matkustusti-
heyteen. Toinen teema keskittyy matkustusmotiiveihin seka paatoksentekoon, jotta saa-
daan selville minka takia rynma matkustaa ja mitk& ovat merkittavimmat tekijat matkakoh-
teen valinnan suhteen. Haastateltavilta tiedustellaan my6s kuka on ryhmassa paatoksen-
tekija seka miten ryhma tarkastelee eri matkavaihtoehtoja. Viimeinen teema koskee odo-
tukset ja kokemuksia, jossa kartoitetaan asiakkaiden tyytyvaisyys Matkapoikien ryhma-

matkatarjontaan seka palveluun.

Haastattelut suoritettiin viikoilla 23 ja 24. Haastattelupaikkoina toimi haastattelijan oma
koti Vantaalla, jossa han oli rauhallisessa ymparistdssd omassa tydhuoneessa, seka
haastattelijan tydpaikan kokoushuone Tampereella, jossa ei ollut hairidtekijoita. Haastatel-
tavien kanssa sovittiin etukateen puhelimitse sopiva aika haastattelulle, jotta he osasivat
varautua rauhalliseen ymparisté6n. Haastattelut tehtiin puhelimitse, silla se koettiin hyvak-
si vaihtoehdoksi kyseessa olevan tutkimuksen kannalta. Koska puhelinhaastatteluajat
sovittiin muutama péaiva etukateen, sujuivat ne rauhallisesti ja kiireettomassa aikataulussa
ja ndin ollen puhelinhaastattelua pystytdan pitamaan lahes yhta hyvana metodina kuin
haastattelua kasvotusten. Jokainen puhelinhaastattelu nauhoitettiin, mutta haastattelija
kirjasi itselleen ylds jonkin verran muistiinpanoja. Nauhoitetut haastattelut litteroitiin saman

paivan aikana.

Keskiviikkona 3.6. haastateltiin ensimmaisena naispuolista ryhmankeraéjaa Vantaalta.
Haastattelija oli sopinut haastatteluajan maanantaina 1.6. ja soitti sovitun mukaisesti
haastateltavalle klo 10.00 tydpaikan kokoushuoneessa Tampereella. Puhelun nauhoituk-
sesta seka tutkimuksen luonteesta ja kulusta oli sovittu jo etukateen, joten puhelu alkoi
lahes heti taustakysymysten selvittdmisella. Puhelu sujui rauhallisesti ja haastateltava
kertoi omin sanoin haastattelijan tukikysymysten avulla ryhman matkustustottumuksista
sekd —motiiveista ja paatbksentekoon liittyvista asioista. Haastateltavalla oli monen vuo-
den kokemus ryhmamatkustamisesta ja han vastasi myos mielellaan esitettyihin lisaky-
symyksiin teemojen kysymysten lisaksi. Haastattelun kesto oli 15 minuuttia ja se paattyi

kiitoksiin.
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Toinen haastattelu tehtiin perjantaina 5.6. klo 13.00 haastattelijan tydpaikan kokoushuo-
neessa Tampereella lounastauolla. Haastattelija oli edellisena paivana sopinut soittoajan
ja pyytanyt lupaa haastattelun nauhoittamiseen. Télla kertaa haastateltavana oli miespuo-
linen espoolainen ryhménkeraaja, joka oli puhelias ja halusi kertoa erityisesti aiemmista
matkakokemuksista. Haasteltava vaikutti olevan hieman meluisassa ympéristdssa, jonka
vuoksi haastattelija joutui muutaman kerran pyytamaan henkiléa toistamaan vastauksen.
Haastattelu kesti 22 minuuttia ja haastattelija esitti melko paljon lisakysymyksia tukikysy-
mysten lisaksi, jotta sai tarkentavia tietoja selville. Haastattelu noudatti etukéteen laadittua
haastattelurunkoa.

Maanantaina 8.6. haastattelija soitti lounastauolla klo 12.30 tydpaikaltaan Tampereelta
seuraavalle haastateltavalle, joka oli nuori nainen Helsingistd. Tama soittoaika oli sovittu
etukateen ja puhelun sai nauhoittaa. Haastattelu sujui rauhallisessa ymparistdssa koko-
ushuoneessa ja haastateltava vaikutti myos olevan rauhallisessa paikassa. Kestoltaan
haastattelu oli 17 minuuttia ja se kulki etukateen laaditun haastattelurungon mukaisessa
jarjestyksessa, mutta henkild vastasi myds jo ennalta tuleviin kysymyksiin, jonka vuoksi
joitakin kysymyksia pystyi yhdistaméaan. Puhelu loppui kiitoksiin ja haasteltava oli mielis-

saan haastattelusta.

Toiseksi vimeinen puhelinhaastattelu tehtiin keskiviikkona 10.6. klo 12.00 Tampereella

haastattelijan tyopaikalla, jolloin soitettiin vantaalaiselle miespuoliselle ryhnméankeraajalle.
Haastateltavalla oli paljon asiaa ja vastasi innokkaasti kysymyksiin. Puhelu oli kestoltaan
23 minuuttia ja sen sai myds nauhoittaa. Keskustelu kulki teemoihin tehtyjen kysymysten
ymparilla, mutta haastateltava kertoi laajasti myds muista aiheista. Vapaamuotoisen kes-

kustelun jalkeen puhelu péatettiin kiitossanoihin.

Viimeinen haastattelu tehtiin torstaina 11.6. klo 19.00 vantaalaiselle naispuoliselle ryh-
mankeradjalle. Haastattelu tehtiin haastateltavan kotona tydhuoneessa Vantaalla. Kysei-
sen haastateltavan kanssa oli kayty jo aiemmin puhelimessa l&pi tutkimuksen tarkoitus
seka kysytty lupa puhelun nauhoittamiseen. Henkildn kanssa oli yritetty haastatteluaikaa
jo kaksi kertaa edellisen kahden viikon aikana, mutta aikatauluongelmista ja sekaannuk-
sista johtuen haastattelua siirrettiin. Hanella oli muutaman vuoden kokemus ryhmankeraa-
janéa toimimisesta kyseisessa yhdistyksess4, ja han vastasi erittdin mielellaan laajasti ky-
symyksiin ja pahoitteli kovasti aiempia sekaannuksia aikataulujen kanssa. Haastattelu

kesti 15 minuuttia.

Haastateltavien anonymiteetti haluttiin sailyttdd koko tutkimuksen ajan. Haastattelulomak-

keessa (lite 1) taustakysymyksena on ikdryhma, johon haastateltava kuuluu. Ikaryhmia on
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viisi kappaletta: 20 tai alle, 21-34, 35-49, 50-74 ja 75 tai yli. Ikaryhmille on taulukkoa var-
ten (taulukko 1) annettu oma lyhyt numerotunnus, jolloin numero 1 viittaa ikdryhmaan 20
tai alle ja numero 5 viittaa ikaryhmaan 75 tai yli. Numerot 2-4 viittaavat ikaryhmiin talta
valiltd. Jokaiselle haastateltavalle on tehty oma kirjaintunnus (A1-A5), joka helpottaa vas-
tausten analysointia. Taulukossa 1 ndkee myd6s haastattelupaivamaéaran seka haastatte-

lun keston.

Taulukko 1. Haastatteluiden koodaus.

Tunnus | Haastateltava (sukupuoli, ikaryhma) Paivamaara Kesto (min)
Al Nainen, ikaryhma 4 3.6.2015 15:02
A2 Mies, ikdryhma 4 5.6.2015 22:15
A3 Nainen, ikaryhma 4 8.6.2015 17:03
Ad Mies, ikaryhma 4 10.6.2015 23:08
A5 Nainen, ikaryhma 2 11.6.2015 14:58

5.4 Tutkimusprosessi

Tutkimusprosessi sai alkunsa alkukevaalld, kun opinndytetytn aihe paatettiin. Aiheana-
lyysi palautettiin viikolla 12, jota seurasi ensimmainen tapaaminen opinnaytetydohjaajan
kanssa seka seminaari viikolla 14. Ensimmainen kuukausi tyostettiin teoreettista viiteke-
hysté ja lahteiden etsimistd, joka osoittautui luultua hankalammaksi, silla lahdekirjallisuutta
suoranaisesti ryhmamatkustamisesta oli vaikea |0ytda. Teoriaosuuden kirjoittamisen lo-
massa tutkija mietti jo valmiiksi haastattelukysymyksia ja toisessa seminaarissa viikolla 19

paatettiin, etta teoriaosuutta hiotaan viela haastattelujen jalkeen.

Kesakuussa tutkija toteutti tutkimushaastattelut kahden viikon sisélla. Haastatteluja teh-
dessa tutkija huomasi vastausten toistavan itsedan, eli saturaatio tassa tutkimuksessa
toteutui melko nopeasti. Neljannen haastattelun kohdalla tutkija paatti, etta viisi haastatte-
lua todennékoisesti riittaa. Haastattelut litteroitiin analysointia varten. Kolmas seminaari,

jossa esiteltiin valmis opinnaytetyd, pidettiin marraskuussa viikolla 46.

5.5 Tutkimuksen luotettavuus

Tutkimuksen tulisi olla mahdollisimman luotettava ja virheeton. Reliabiliteetin eli tutkimus-
tulosten toistuvuus saadaan hyvaksi kun sattumanvaraisilta tutkimustuloksilta valtytaan.
Reliabiliteettia voidaan mitata esimerkiksi haastattelemalla kahteen kertaan tutkittavaa
kohdetta, jolloin saadaan selville tulosten yhtenevaisyys. Validiteetilla tarkoitetaan sité,

kuinka hyvin tutkimus mittaa tutkittavaa asiaa, eli saadaanko valitulla tutkimusmenetelmal-
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1a selville juuri se, mita on haluttu tutkia. Laadullisessa tutkimuksessa validius tarkoittaa
selitysten ja niiden kuvausten suhdetta, eli vastaako kuvattu asia selitysta. (Hirsjarvi ym.
2007, 226-227.)

Tutkimuksen luotettavuutta voi kvalitatiivisessa tutkimuksessa nostaa kuvaamalla tarkasti
tutkimusprosessia. Tutkijan tulisi kuvata haastattelupaikat ja ymparoivat olosuhteet mah-
dollisimman perusteellisesti sek& hairidtekijat, mikali niita on ilmaantunut haastatteluja
tehdessa. Haastatteluihin kulutettu aika ja virhetulkinnat olisi myds hyva kayda ilmi tutki-
muksessa. Tulosten tulkitsemisessa tulee kertoa syyt tiettyihin tulkitsemistapoihin ja pe-
rustelut naille sekéa kertoa mik& on pohjana tutkijan paatelmille. (Hirsjarvi ym. 2007, 227—
228.)

Haastatteluaineiston laatu ja tallennettujen haastatteluiden purkamistapa vaikuttavat tut-
kimuksen luotettavuuteen. Tallenteiden aanenlaatu on myos osa tutkimuksen luotettavuut-
ta, silla osia nauhoitetusta haastattelusta voi jaada pois tai tutkija ei saa selvaa kuunnel-
lessaan nauhoituksia. Laatua ja luotettavuutta voi edistaa pitamalla huolta kaikkien tarvit-
tavien laitteiden toiminnoista ja tarkistaa, etta kaikki teemat rungosta on kayty lapi. Haas-
tattelupaivakirjan pitaminen ja haastattelujen purkaminen edesauttavat tulosten analysoin-
tia ja luotettavuutta. (Hirsjarvi & Hurme 2008, 184-185.)

Tassa tutkimuksessa luotettavuutta pyrittiin takaamaan haastatteluiden nauhoittamisella,
joka osoittautui onnistuneeksi, silla jokainen haastattelu saatiin nauhoittaa ja &&nenlaatu
oli yhté aéanitysta lukuun ottamatta erinomainen. Yhden henkilon kohdalla taustamelu oli
sen verran voimakasta, ettd muutamaan otteeseen tutkija joutui kysymaan kysymyksia
uudelleen, mutta kaikkiin kysymyksiin saatiin kuitenkin selkeé vastaus. Luotettavuutta
edistettiin myos haastattelujen litteroinnilla, joka suoritettin samana paivana kuin haastat-
telu tehtiin. N&in tutkijalla oli viela tuoreena mielessa haastatteluissa lapikaydyt asiat ja
mahdolliset haastateltavien aanenpainot sekd muut tahattomat viestit, joita vastausten

lomasta pystyi kuulemaan.

Koska jokainen haastattelu tehtiin puhelimitse, ei haastattelutavoissa tullut eroavaisuuk-
sia. Jokaista haastattelua voidaan pitda keskenaan vertailukelpoisena. Aiheena tutkimus
on laaja ja siité saataisiin tehtya myos laajempi maaréallinen tutkimus. Koska nyt tutkittava
joukko oli suppea, ei tutkimustuloksia voida pitéa yleistdvana yhteisena tekijana kaikkien
ryhmamatkustajien kesken. Tassa tutkimuksessa tarkoituksena oli saada syvempia ana-
lyyseja ja haastateltavien omaa kerrontaa esille, eiké niinkaan tutkia laajan joukon motii-

veja pintaraapaisuna.
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Tutkimustulosten luotettavuus saattoi myds karsid hieman nopean saturaation vuoksi.
Tutkija huomasi jo kolmannen haastattelun aikana, ettéd vastaukset olivat melko samankal-
taisia, mutta paatti kuitenkin tehda viela kaksi. Neljannen haastattelun kohdalla tutkija oli
varma, etta viisi haastattelua on riittdva otanta kyseista tutkimusta varten, silla tarkoituk-
sena ei ollut saada suurta otantaa, vaan hahmottaa ryhméankeragjien odotuksia ja motiive-

ja seka matkan paatdksentekoon liittyvia tekijoitd syvemmin analyysein.

24



6 Tutkimustulokset

Tassa luvussa kerrotaan tutkimuksen tuloksista. Haastatteluista |6ydettiin nelja yhtenaista
teemaa, jotka ovat: matkakohde, hinnan merkitys paatoksentekoon, ryhméssa matkusta-

misen helppous ja varausten tekemisen onnistuminen.

6.1 Matkakohteena Viro

Kaikki haastateltavat mainitsivat yleisimpana matkakohteena olevan Viro. Haastateltava
Al mainitsi heidan kayvan eri puolella Viroa kylpyldissa noin kerran vuodessa. Matkan
pituus on yleensa nelja vuorokautta, joka koetaan sopivaksi pituudeksi ryhman kesken.
Osalllistujien elamantilanteet ovat kaikilla erilaiset, jolloin vapaapéivien tai lomien sovitta-
minen voi olla hankalaa. Haastateltava A2 kertoi ryhman kayvan usein Parnussa ja muu-
alla pain Viroa sen edullisuuden ja laheisen sijaintinsa vuoksi. Haastattelija tiedusteli

haastateltavalta A2 ryhman matkojen kestosta, johon tama vastasi:

No ne on ollu (matkat) yleensa sellaisia viilkon mittaisia, mutta jatkossa ehka vahan
lyhennetaan. Se tuntuu valilla, etta se tulee vahan tyyriiksi se viikko aina, ettéd se on
vahan kalliimpi. Osa (ryhman jasenistd) on tietysti sitd mieltd, ettd sen pitaa olla se

viikko, mutta osa on sitd mieltd, etta se on liian pitka.

Haastateltavalta tuli esille Viroon matkustamisen yhteydesséa myds laivaan siirtyminen,
silla heille on tarkeaa, etta kavelymatkat pysyvat lyhyina. Yleensa ryhma valitsee tietyn
laivayhtion, jolla matkustaa, sen perusteella kuinka pitka kavelymatka terminaalista on

laivaan ja laivasta terminaaliin.

Haastateltava A5 kertoo ryhman kayvan kerran vuodessa Tallinnassa ja viettavan siella

yhden yon. Ryhma kay Tallinnassa seminaarimatkoilla, silla Tallinnassa on edullisempaa
jarjestaa seminaareja kuin Suomessa. Haasteltava A3 kertoi ryhman matkojen kohdistu-
van Viroon ja etenkin Tallinnaan, koska se yleensa tarjoaa jokaiselle jotakin ja se on niin

helposti saavutettavissa.

6.2 Ryhmassa matkustamisen helppous

Haastattelujen perusteella voidaan todeta, ettd ryhméassa matkustamisen koetaan yksin-
kertaisena ja turvallisena seké helppona tapana matkustaa. Ryhmassa matkustaessa
tarjoutuu myds mahdollisuus hyédyntaa ryhman yhteisia kuljetuksia, kuten haastateltava
Al kertoo:
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limeisesti se on helppous, et kun ne (matkustajat) paasee hyvin laheltd, kun meilla
on bussikuljetus, vaikka Keski-Uudeltamaalta ollaankin, niin satamaan ja ne kokee

turvallisuutta kun on niinkun aika paljon samaa porukkaa.

Esille nousi myds matkaseuran merkitys, koska rynméassa matkustaminen mahdollistaa
sosialisoitumisen muiden ihmisten kanssa. Haastateltava A2, joka on elakelaisryhmien
ryhmankeradja, kokee ryhmamatkojen jarjestamisen tarkedna erityisesti sen vuoksi, etta

tarkein motiivi matkalle ldhtemisessé on seura.

Haastateltava A3 kertoo, etta han lahtee mielellaan ryhmamatkoille mukaan. Téhén syyna
on ollut uusiin paikkoihin tutustuminen, joihin ei valttamaétta itsekseen tulisi mentya. Myos
matkan siséltd on haastateltavan mukaan usein sellainen, jossa saa paljon uusia koke-
muksia. Haastateltava pohtii myds sita, ettd hanen paatoksentekoon on vaikuttanut paljon
se, miten matkat on jarjestetty.

6.3 Hinnan merkitys

Hinta nousi merkittdvana tekijana esille pdatoksentekoon vaikuttavissa asioissa. Matkan
hinta vaikuttaa ostopaatokseen, josta haastateltava A5 kertoi seuraavaa:

No kylla se hinta vaikuttaa meidéan ryhméassa tosi paljon, koska yleensa ottaen halu-
taan aina edullista (...) ettd ehka se (hinta) on se merkittavin tekija, joka meidan
ryhméassa on suuressa roolissa, vaikka tietty katotaan aina tapauskohtasesti jos on

korkee hinta.

Haastateltava jatkoi myos kertomalla, etta yhdistys tukee jonkin verran ryhméan matkoja
rahallisesti helpottaen ryhman paatdksentekoa matkan suhteen. Hanen mielestaan se
aina vaikuttaa myonteisesti monen matkalle lahtemisen paatdkseen, koska koko omai-

suutta ei haluta laittaa ryhmamatkaan kiinni.

Moni haastateltava mainitsi kuitenkin, etté hinta suhteutetaan matkan sisaltéon ja matka-
kohteeseen, jolloin sita ei voida pitéda ainoana tekijand paatoksenteossa. Haastateltava A2
pohti sitd, ettd edullinen hinta tarkoittaa usein myds huonompaa vaihtoehtoa tai matka-
kohdetta, jolloin se vaikuttaa ryhman matkaan henkisesti ja joskus myos fyysisesti. Hanen
mielestdan laittamalla muutamankin kymmenen euroa enemman, voi saada huomattavas-

ti laadultaan paremman matkavaihtoehdon ryhmaélle.

Matkan hinnasta tuli esille my6s erilainen pohtiva mielipide, silla haastattelussa A4 ketoi,

ettd hinnassa ei yleensa ole suuria eroja, jos vertailee eri matkanjarjestdjien tarjouksia
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matkoista. Hanen mielestaan hintaerot ovat olleet muutamia euroja samantasoisten ja
samanpituisten matkojen kesken, jolloin valttamatta ei aina kallistuta edullisempaa matkaa
tarjoavaan matkanjarjestajaan. Silloin he ovat tarkastelleet muitakin tekijoita ja osa-
alueita, jonka perusteella tiettyyn matkanjarjestajaan on paadytty.

6.4 Ryhmamatkojen varaamisen onnistuminen

Haastateltavilta tiedusteltiin millaisena he ovat kokeneet Matkapoikien rynmamatkojen
varaamisprosessin. Suurin osa haastateltavista kehui yhteistyén sujuvan aina erinomai-
sesti ja mutkattomasti. Yhteisena mielipiteenad haastateltavien kesken oli myds se, etta
yhteydenpito ryhmamyyjén kanssa on helppoa ja tarpeen mukaan enemman tai vahem-
man aktiivista. Haastateltava A5 mainitsi myds, ettd matkatoimistolta on 18ytynyt jousta-
vuutta matkojen varaamisen ja hoitamisen suhteen, joka helpottaa ryhménkerégjan ase-
maa. Usein matkalle ilmoittautuminen tapahtuu viime hetkilla, peruutuksia ja muutoksia
voi tulla tai rynméankeraéja ei ole saanut kaikilta osallistujilta maksuja ajoissa, jolloin jous-
taminen suuntaan ja toiseen auttaa ryhnmankeraajan omaa tyotd. Hanen mukaan myos

yhteistyd toimii paremmin silloin, kun ehdoista ei pideta niin kirjaimellisesti kiinni.

Haastateltava Al kertoi, ettd ryhmématkan varaamisprosessi sujuu hyvin pitkaan jatku-
neen asiakassuhteen ja yhteistydn ansiosta. Asiakkaan ja ryhmamatkavirkailijan valille on
syntynyt luottamus ja molemmat tuntevat toisensa, jolloin virkailija myds tietaa mita asia-
kas haluaa. Han jatkoi myds pohtimalla sita, etta pitkdan jatkunut saumaton yhteistyo
mahdollistaa pitkdaikaisen asiakassuhteen, joka on molemmille osapuolille mukavaa ja

helppoa.

Esille nousi myds matkanjarjestajan vastausnopeus. Haastattelussa henkilé A5 puhui sii-
ta, kuinka helposti sdhkodpostin valityksella on aina saanut nopeasti vastauksia, jos on
kysynyt tai pyytanyt jotain. Ryhmamatkavirkailijat ovat aina olleet auttamishaluisia matko-
jen jarjestelyjen suhteen. Haasteltavilta kysyttiin odotuksia matkanjarjestajan suuntaan

ryhmamatkaa varatessa, johon haastateltava A2 vastasi:

Lahinn& sen tarjousten perusteella tehdaan se paatés onko se hinnakas vai tota,

niisséhan ei kovin isoja eroja niissa hinnoissa ole. Sehan on se tunnepuolella oleva
valinta lisaksi. Maki oon ollu tds vasta parisen vuotta tdssd hommassa, niin tutustun
vahan useampiin yhtidihin et oppii tuntemaan niité ja tietdd miten se homma hoituu,

niin se vaikuttaa tietysti siihen valintaan sitten.

27



Haastateltava kertoi mygs, etta hanelle on tarkeaa ryhmamatkan onnistuminen kaikin puo-
lin, mutta silloin kun on ollut jotain epaselvyyksia, niin asiat ovat hoituneet erinomaisesti

matkanjarjestajan kanssa.

6.5 Tulosten yhteenveto

Haastatteluista kavi ilmi, etta kaikille haastateltaville hinta oli suuri tekija ryhmamatkan
varaamiseen liittyvassa paatoksenteossa. Lisaksi yleinen matkan onnistuminen ja hyvin
hoidetut jarjestelyt ovat merkittavassa roolissa haastateltavien kohdalla.

Kuten Decrop (2006) mainitsi, on hinta yleensa se asia, jota tarkastellaan laajasti ja ver-
taillen monia eri vaihtoehtoja. My0s haastattelutuloksista kavi ilmi, ettd rynmamatkustajat
ovat erittain hintatietoisia ja erityisesti tietoisia hinnan ja laadun suhteesta, mutta vaalivat
my6s muita tekijoita, kuten matkan onnistunutta kokonaisuutta. Kuviossa 4 on koottu tu-
loksista ilmi tulleet paakohdat. Matkan tarkoitus vaikuttaa myds paljon paatéksentekoon.
Ryhma valitsee kohteen sen perusteella, miten se parhaiten palvelee ryhman matkan tar-
koitusta. Virkistyslomaa varten saatetaan valita rentouttava kohde joustavalla aikataululla,
kun taas yhden yon seminaarimatka antaa tiettyja rajoituksia matkalle. Myds Decrop ja
Kozak (2014) avasivat paattksentekoprosessia eri tasojen kautta. Paatoksentekoproses-
siin liittyy sekéa tuotteeseen etté sosiaalisiin tekijéihin liittyvat osa-alueet, joita myods tassa
tutkimuksessa pystytaan havainnollistamaan alla olevan kuvion (kuvio 4) avulla. Sosiaali-
siin tekijoihin liittyy myods ryhman yhteiset tavoitteet, joita ryhmamatkustamisessa tulee

ottaa huomioon.

Bettman, Luce ja Payne (1998) huomasivat, ettéa paatoksentekoon vaikuttavat paljon tun-
nepitoiset asiat. Talldin halutaan minimoida negatiiviset tekijat kohteen valinnassa ja teh-
da valintoja sen pohjalta, mika on helpointa ja aiheuttaa vahiten ty6ta ja ponnisteluita mat-
kan varaamisen suhteen. Tassa tutkimuksessa huomattiin, etta ryhmamatkustajat valitse-
vat kohteen helppouden mukaan, mutta myos odottaen onnistunutta kokemusta. Tutki-
muksessa huomattiin myds, ettd aiemmat onnistuneet kokemukset ovat lisdnneet luotta-
musta, joka johtaa helposti uuden matkan varaamiseen. Luottamuksen syntyminen onnis-
tuneiden kokemusten ansiosta helpottaa nyds ryhméamatkustajan matkan varaamista, kun
matkanjarjestéja tuntee asiakkaan entuudestaan ja tietda hanen toiveet ja tarpeet. Bett-
manin, Lucen ja Paynen (1998) tutkimuksen osa-alueita voidaan hyvin soveltaa my6s

tassé tutkimuksessa, koska asiakas valitsee sen reitin, joka on helpoin hanelle.
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Kuvio 4. Ryhmamatkailijan paatoksenteko matkalle lahtemisessa.

Ryhmamatkustajien matkustusmotiivit on helppo luokitella kuten Komppula & Boxberg
(2005) ne luokittelivat ensisijaisiin ja toissijaisiin motiiveihin. Tassa opinnaytetydssa tuli
esille, ettd ryhmamatkustajien ensisijainen motiivi lahted matkalle on matkustamisen tarve
seka sen helppous ja sosialisoituminen. Toissijaisina motiiveina toimivat enemmankin
ryhman yhteiset motiivit kuin yksilon omat. Ryhma paattdd yhdesséa miten ja minne mat-
kustetaan tai paatos on voitu tehda tietyn henkilon toimesta jo ennen yksilon matkan va-
raamista, jolloin ryhmamatkustaja ei ole voinut valttamatta vaikuttaa esimerkiksi matkus-

tustapaan.

Asiakkaiden odotukset ja kokemukset ovat vaikuttaneet heidan matkoihinsa siten, etta
onnistunut kokemus on johtanut uuden matkan varaamisen ja tyytyvaisyyteen asiakaspal-
velussa ja matkassa. Kuten Komppula & Boxberg (2005) totesivat, on asiakkaan ja yrityk-
sen valinen vuorovaikutustilanne nopeasti ohimeneva tilanne, jolloin yrityksen tulisi va-
kuuttaa asiakas ja jattaa talle positiivinen mielikuva. Tasta tutkimuksesta kavi ilmi, etta
asiakkaat ovat olleet Matkapojat Oy:n ryhméamatkavirkailijoiden vastausnopeuteen tyyty-

vaisia ja se on johtanut yhtena tekijana myds tarjouksen hyvaksymiseen.

Mitd toimintoja Matkapojat voisi tehda ylla mainittujen tulosten perusteella? Hinta on

selkedsti asia, joka vaikuttaa, mutta asiakkaalle ei kuitenkaan aina voida tarjota niin
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edullista hintaa kuin mahdollista, silla matkapaketin hinta koostuu useasta eri toimijasta,
kuten laivayhtidista ja hotelleista. Tarke&da on luoda syva luottamussuhde asiakkaan ja
yrityksen seké etenkin asiakkaan ja ryhmamatkavirkailijan valille, jolloin asiakassuhde
sailyy. My6s vakituisten asiakkaiden huomioiminen esimerkiksi edullisilla
tutustumismatkoilla eri kohteisiin vaikuttaa positiivisesti asiakassuhteeseen. T&ta
Matkapojat jo tekeekin, ja téllaisista asiakasmatkoista on saatu yleensa hyvia palautteita.
Yrityksen ja asiakkaaseen yhteydessa olevan virkailijan aktiivisuus on merkittéava asia
ajatellen asiakassuhteen syntymista tai sen yllapitamista.

Haastatteluista nousi esille yhteisena matkakohteena Viro, jonne mennadan edullisen ja
l&heisen sijainnin vuoksi. Tosiasia on, etta Viroon ja Tallinnaan paasee nopeasti, mutta
olisi hyva aina valilla kehittaa jotain uutta ja mielenkiintoista, joka taas heréttaa
asiakkaassa uuden kohteen tutkimisen halua. Koska matkakohde ei Decropin (2006)
mukaan ole merkittavassa roolissa matkan paatoksenteon osalta, on Matkapoijilla
erinomainen mahdollisuus saada kehitettya erilaista ja uutta sisaltéa tuttuun ja turvalliseen
kohteeseen, joka kiinnostaa asiakasta enemman kuin kokonaan uuden kohteen

valitseminen.

Matkapojat voisi my6s Decropin & Kozakin (2014) kuvaavaa paatoksentekoprosessia
hyddyntaen markkinoida ryhmamatkoja niin, etta asiakkaan paatoksentekoa pystyttaisiin
tavallaan ohjailemaan paremmin johtaen ostopdatokseen. Sosiaalinen paine on selkeasti
suuressa roolissa etenkin ryhmamatkoilla, joten ryhman matkan paéatoksenteosta
vastaavat henkilot pitdisi saada vakuuttuneeksi Matkapoikien tarjoamista ryhmamatkoista,

jotta ostopaatds syntyisi.
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7 Pohdinta

Viimeisessa luvussa tarkastellaan tyon tuloksia ja analysoidaan omaa Kirjoittamisproses-
sia seka sen etenemista. Luku kasittelee myts omaa motivaatiota ja opinnaytetyon teke-

mista yleisesti.

7.1 Johtopaattkset

Opinnaytetyon tarkoituksena oli tutkia rynmamatkustajien paatoksentekoa ja matkalle lah-
temisen motiiveja, ja tuloksia haluttiin haastatteluiden muodossa. Haastateltavien valitse-

minen sujui hyvin ja itse haastattelut onnistuivat, lukuun ottamatta sitd, etta joitakin asiak-
kaita tuli aika paljon kannustaa vastamaan pidemmin ja monipuolisemmin sekd enemman
omilla sanoilla.

Jo ennen haastatteluita epailtiin hieman, etta tulokset voivat olla melko ilmeisig, silla ylei-
sesti ottaen matkan valitsemiseen vaikuttavat hinta ja laatu. Silti haluttiin kokeilla, jos Mat-
kapoikien ryhménkeréaajien joukosta loytyisi erilaisia ndkokulmia ja mielipiteitd. Kuitenkin
vastaukset alkoivat hyvin nopeasti toistaa itseaan, jolloin paadyttiin siihen, etta pieni otan-

ta riittda taman tutkimuksen kannalta.

Yhtenevid ajatuksia herétti haastateltavien keskuudessa hinta ja matkakohde, joka toistui
kaikilla samana, eli matkalle lahdetéén usein Viroon. Yhteneva matkakohde haasteltavien
kesken antoi hyvan pohjan vertailuksi muissa vastauksissa. Mikali haastateltavilla olisi
ollut monta eri matkakohdetta, joissa he yleenséa kayvat, olisi vastausten vertailu voinut
olla vaikeampaa, silla Tallinnan hotellimatka ja kaupunkiloma esimerkiksi eteldisessa Es-

panjassa olisivat olleet aivan eri luokkaa.

Yllattavaa oli kuitenkin se, ettéd matkakohteeksi valikoituu usein juuri Viro sen laheisen
sijainnin ja edullisuuden vuoksi, vaikka ryhméa haluaisi matkustaa hieman kauemmaksikin.
Matkakohteen valintaan voisi luultavasti vaikuttaa enemman, mikali ryhman jasenet olisi-
vat halukkaita ja valmiita kustantamaan lahes kokonaan oman matkansa. Tutkimuksessa

kun hinta on nahtavasti ratkaiseva tekija, niin tarpeeksi edullisesti ei paasta kovin kauas.

Koska tutkimus tehtiin haastattelututkimuksena, jai otanta melko pieneksi. Tutkimusta
voisi jatkaa esimerkiksi kyselylomakkeella, jota voitaisiin l[ahettda sadoille ryhmankeraajille
laajemman otannan saamiseksi. Kuitenkin asiakkaiden avoimet vastaukset ja asioiden
esille tuominen on tarkeaa, jolloin heiltd saadaan arvokasta palautetta mm. asiakaspalve-

lusta. Haastatteluita tehdesséa huomasi, kuinka puhuessa vapaasti monelle tuli mieleen
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jotain tiettyja yksittaisia tilanteita, joita ei valttamatta kyselykaavaketta tayttaessa tulisi

mietittya.

7.2 Oman kirjoittamisprosessin pohdinta

Opinnaytetydn aihevalinta osui lahelle, silla olen ollut Matkapoijilla tissa jo vuodesta 2010
l&htien lyhyempia ja pidempia ajanjaksoja. Olin myds juuri ennen opinnaytetyon aloitta-
mista saanut paikan ryhmamatkavirkailijana, joka innoittikin aiheen valinnassa. Opinnayte-
tyon kirjoittamisprosessi oli yllattavan pitka, silla keséa katkaisi tyota jonkin verran ajan-
puutteen vuoksi. Paasin kuitenkin erittain hyvin vauhtiin kevaalla ja kirjoitinkin teoriaosuu-
den lahes kokonaan seka tein haastattelut ennen kiireisinta keséaé. Syksymmalla kirjoitta-
misen jatkaminen tuntui hankalalta sekd uuden ty6n etté kirjoittamisesta pidetyn tauon

VUuoksi.

Olisin mielestani suoriutunut viela paremmin tyon kirjoittamisesta, mikéali olisin ehtinyt ke-
salla tehda suurimman osan viimeistelyja lukuun ottamatta. Olen kuitenkin sita mielta, etta
tama tyd antoi minulle paljon ja oli mukava seurata omaa kehityskaarta ryhnmamyyjan tyon
ansiosta opituista asioista. Luulen, etta tydsta olisi myds tullut vielékin parempi, jos olisin
aloittanut sen tekemisen vasta nykyisen tyén ohella. Ryhmamyyjan tydssa paivittaisiin
tydtehtaviin kuuluu asiakkaiden paatdksentekoon vaikuttaminen ja heidan palveleminen
parhaalla mahdollisella tavalla, jolloin haastattelukysymyksiin olisi my6s voinut 16ytaéa pa-

remmin ideoita omista henkilékohtaisista kokemuksista ja tilanteista asiakkaiden parissa.

Matkapojat pystyy halutessaan tai pystyn itse mahdollisesti jatkamaan tutkimusta syvem-
min, mikali sellainen tarve yrityksessa tulee esille. Ryhméasiakkaat ovat tarkeé ja iso koh-
deryhma yritykselle, joten jatkuva kehittaminen ja uuden luominen on tietysti aina paikal-

laan, silla ihmiset haluavat kuitenkin tutun ja turvallisen lisdksi joskus jotain uutta myds.
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Liitteet

Liite 1. Haastattelukysymykset

Taustakysymykset

Ikaryhma
20 tai alle
21-34

Sukupuoli
Nainen

Mies

35-49
50-74
75-

Mik& on ryhménne koko?

Kysymykset

Teema: Matkustustiheys ja matkan maaranpéaa

¢ Kuinka usein matkustatte Matkapoikien kautta ryhman kanssa ja mikéa vaikuttaa
matkustustiheyteen?

e Mika on yleisin matkakohteenne ajatellen matkustamista ryhméané Matkapoikien
kautta?

¢ Kuinka pitkia matkoja teette rynménne kanssa?

Teema: Paatdksenteko ja motiivit

o Kertoisitko syyt matkalle lahtéon, mitka ovat merkittdvimmat motiivit matkustaa
ryhmana?

o Kuka tekee ryhméassanne paatokset matkan varaamisen ja matkakohteen suh-
teen? Mikali yksi tietty henkil® tekee paatdksen, minka takia juuri han ja onko aina
sama henkil6?

o Kuvallisitko tekijoita, jotka vaikuttavat rynmanne ostopéatokseen? Kertoisitteko,
minka takia juuri nama tekijat vaikuttavat eniten?

¢ Milla tavalla kartoitatte rynméamatkavaihtoehtoja?

Teema: Odotukset ja kokemukset

¢ Millaisena koette Matkapoikien ryhmamatkojen varaamisprosessin?

¢ Miten kuvailisitte Matkapoikien tarjpamaa ryhméamatkapalvelua ja millaisia matka-
kokemuksenne ovat olleet?

e Millaisia odotuksia teilla on ryhm&matkan suhteen, jonka varaatte matkanjarjesta-
jan kautta?

o Kertoisitko, mité odotatte matkanjarjestgjalta, jolta varaatte ryhmamatkanne?
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