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Taman opinnaytetyon aiheena on Lansiterminaali 2:en digitaalisten palvelujen kehittami-
sen tarpeen kartoittaminen asiakaslahtdisesta nakokulmasta. Tyon toimeksiantaja oli Hel-
singin Satama Oy (Port of Helsinki).

Tyon tavoitteena oli selvittdd, tulisiko asiakkaiden mielesta uuden Lansiterminaali 2:en digi-
taalisia palveluja kehittéad. Alatavoitteina oli kartoittaa asiakkaiden ajatuksia ja saada ide-
oita uusista palveluista. Tasséa digitaalisilla palveluilla tarkoitetaan kaikkia niita palveluja,
joita mobiililaitteella voidaan kayttaa terminaalissa odotusaikana. Naita ovat esimerkiksi sa-
taman tai muun tahon tarjoama informaatio ja mobiilisovellukset. Liséksi haluttiin selvittaa,
millaisia teknologioita naiden toteuttamisessa voitaisiin hyddyntaa ja mitéa terminaalin mo-
biili- tai WLAN-verkolta vaaditaan.

Tutkimuksen viitekehyksena tutkin palvelumuotoilua ja digitaalisia palveluja matkailualalla.
Benchmarkingin avulla pyrin l16ytdm&an modernissa matkustajaterminaalissa parhaiten toi-
mivat palvelut. Vertailin muiden satamien, Helsinki-Vantaan lentokentén ja eri laivayhtiti-
den kayttamia palveluja.

Tutkimus toteutettiin kvantitatiivisena kyselytutkimuksena, jolla pyrittin saamaan luotetta-
vasti suurempaan perusjoukkoon yleistettavaa tietoa. Kyselyyn vastasi 108 terminaalin
kautta Helsingista Tallinnaan kulkevaa matkustajaa - 62 suomalaista ja 46 ulkomaista. Ky-
selyyn vastasivat terminaalissa olleet vapaaehtoiset, eli tutkimuksen otanta oli ei-satunnai-
nen. Kysely toteutettiin heina-elokuussa 2017.

Asiakaskartoituksen perusteella digitaalisten palvelujen kehittdmiselle ei ole suurta tar-
vetta. Vastaajat olivat padasiassa varsin tyytyvaisia terminaalin palveluihin. Terminaalia
kehuttiin tilavaksi ja prosesseja sujuviksi. Vastaajat eivat osoittaneet erityisen suurta kiin-
nostusta mobiilisovelluksen kayttdon, vaikkakin yleinen suhtautuminen aiheeseen oli
myonteistd. Helsingin Sataman verkkosivuilta asiakkaat etsivat laivojen aikatauluja, 1ahto-
terminaalia ja terminaalien sijaintia. Matkustajat olivat tyytyvaisia vahaan ja kaipasivat yk-
sinkertaisia asioita.

Asiasanat
Digitalisaatio, palvelumuotoilu, kvantitatiivinen tutkimus,
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1 Johdanto

Digitaalisuuden kehitys on muuttanut maailmaa ymparillamme. Monet ennen manuaali-
sesti hoidetut palvelut voidaan nyt suorittaa entistd tehokkaammin erilaisten sahkoisten
laitteiden tai internetin avulla. Teknologioiden nousu on muuttanut kuluttajien tapoja ja luo-
nut taysin uudenlaisia tarpeita. Modernissa yhteiskunnassa kilpailu on kovaa ja asiakkai-
den lisaantynyt tietoisuus on tehnyt heista kriittisempia ja vaativampia. Siksi onkin entista
tarkedampéaa erottua kilpailijoista ja suunnata huomiotaan palvelujen asiakaslahtdisyyteen.
Palvelumuotoilun asiakaslahtdiset kehittamismenetelmat ovat lisdnneet suosiotaan ja

kayttgjien osallistaminen palvelusuunniteluun on kasvattanut merkitystaan.

Matkailualalla digitaalisuuden kehitys on aloittanut uuden aikakauden. Perinteiset toimijat
kivijalkaliikkeineen ovat saaneet vaistyd online-palveluntarjoajien tielta. Liikkkuvuutensa ja
jatkuvan péivitettavyytensa vuoksi erityisesti mobiilipalvelut ovat tulleet osaksi matkailijan
elamaa. Digitaalisten palvelujen kayttaminen ei rajoitu enaa kotikoneelle, vaan erilaiset
mobiilipalvelut kulkevat mukana koko matkan ajan. Perinteisten toimijoiden on kyettava
mukautumaan muutokseen ja yha useammat toimijat pyrkivatkin I6ytamaan teknologiasta

keinoja miellyttdd modernia kuluttajaa.

Opinnaytety6ni aiheena on Helsingin sataman uuden Lansiterminaali 2:n digitaalisten pal-
velujen asiakaslahtdinen kehitys. Tyoni toimeksiantaja on Helsingin Satama Oy (Port of
Helsinki), joka hallinnoi Helsingin laivaliikennetta ja operoi kaikkia terminaaleja. Opinnay-
tetydni on tutkimustyyppinen ja se toteutettiin kesakuusta lokakuuhun 2017. Tydllani kar-
toitetaan matkustajien mielipiteitd ja ajatuksia ja pyritdan ensisijaisesti selvittdmaan, oli-
siko uusien palveluiden kehittamiselle alun perinkdan lainkaan tarvetta, vai riittavatko ole-

massa olevat palvelut nykytilassaan.

Opinnaytety® koostuu kahdesta osasta. Ensimmaisesséa osassa tutustutaan aiheeseen
tieteellisesta nakokulmasta. Tietoperustana tutkin palvelumuotoilua ja digitalisaatiota. Esit-
telen digitaalisia palveluita matkailualalla ja kartoitan sita, millaisia palveluja muilla vastaa-
villa yrityksilla, kuten lahialueiden satamilla, lentokentilla tai varustamoilla on tarjolla ja

pohdin, voisiko naitéa ideoita hyddyntad uudessa Lansiterminaali 2:ssa.

Tyoni empiirinen osa koostuu toteuttamani tutkimusprosessin kuvailusta, tutkimustulosten
esittelysta ja niiden analysoinnista. Saatujen vastausten pohjalta esitan kehitysehdotuksia.
Tyon viimeisessa luvussa analysoin tutkimuksen reliabiliteettia ja validiteettia, annan jat-
kotutkimusehdotuksia ja arvioin omaa oppimisprosessiani. Liitteina ovat kayttamani kyse-

lylomakkeet ja avoimiin kysymyksiin saadut vastaukset.



1.1 Opinnaytetydn tavoitteet

TyOni paatavoitteena on selvittaa, tarvitsisiko uuden Lansiterminaali 2:n digitaalisia palve-
luita kehittéda. Alatavoitteina on saada ideoita néista uusista digitaalisista palveluista ja sel-
vittda modernissa matkustajaterminaalissa parhaiten toimivat palvelut. Tutkimuksella halu-

taan kartoittaa matkustajien toiveita ja tarpeita.

Digitaalisilla palveluilla tarkoitetaan tassa erityisesti mobiililaitteissa kaytettavia lisapalve-
luja, joita ovat esimerkiksi sataman tai muun tahon tarjoama informaatio ja sovellukset. Li-
saksi tarkoitetaan sitd, mitéa teknologioita palveluissa voidaan hytdyntaa ja mita vaatimuk-
sia terminaalin tarjoamalta mobiili- tai WLAN-verkolta edellytetdén. Erityisesti pohditaan
mobiilisovelluksen merkitysta: tulisiko sellainen kehittda ja millaista tietoa sen tulisi sisal-

taa.

Tutkimuskysymykset:
— Olisiko asiakkaiden mielesta Lansiterminaali 2:n digitaalisten palvelujen kehittami-
selle tarvetta?
— Olisiko asiakkailla kiinnostusta Port of Helsinki —mobiilisovellukselle?
— Millaisia asioita asiakkaat modernissa matkustajaterminaalissa kaipaavat?

1.2 Aiheen rajaus

Tyoni on rajattu uuden Lansiterminaali 2:n tutkailemiseen. Vaikka tavoitteena on, etta tytn
lopputulos olisi laajennettavissa muihinkin terminaaleihin, perustetaan tutkimus vain Lan-

siterminaali 2:n kautta matkustavien asiakkaiden kokemuksiin ja mielipiteisiin.

Tutkimukseni kohteena ovat uuden terminaalin kautta matkustavat suomalaiset ja kan-
sainvaliset asiakkaat. Tutkimus toteutetaan suomeksi ja englanniksi, joten sen piirista ovat
rajautuneet pois ne matkustajat, jotka eivat nailla valituilla kielilla kommunikoi. Tutkimus
rajautuu vain Helsingin ja Tallinnan valiseen linjaliikenteeseen Lansiterminaali 2:sta, eli se

ei huomioi muiden terminaalien linjaliikennetta tai kansainvalista risteilyliikennetta.

Tutkimukseni keskittyy ensisijaisesti digitaalisiin palveluihin. Vaikka meité kiinnostaa sa-
malla yleinen palaute terminaalin toiminnasta, on paakehityksenkohteena digitaalisuus.
Sosiaalisen median tutkaileminen jatetdan talla kertaa hyvin pintaa raapivalle tasolle:
téassé yhteydessa meité kiinnostaa ainoastaan se, onko yritys tuttu asiakkaille sosiaali-

sessa mediassa, ei niinkaan sen kehittaminen.



2 Matkustajaliikenne Helsingin Satamassa

Tein tyoni toimeksiantona Helsingin Satama Oy:lle. Helsingin Satama Oy on Helsingin
kaupungin kokonaan omistama osakeyhti6. Sataman osia ovat Eteld-Satama, joka kasit-
taa Olympia-, Makasiini- & Katajanokan terminaalit; LAnsisatama, jonka muodostavat Jat-
k&saaressa sijaitsevat Lansiterminaali 1 ja uuden Lansiterminaali 2; sek& Vuosaaren rahti-
terminaali. Vuoden 2017 alusta my0s 60 prosenttia Loviisan satamasta on kuulunut Hel-
singin Satama Oy:n omistukseen (Boxberg, 3.10.2017). Helsingin Satama Oy vastaa ter-
minaalirakennusten yllapidosta ja -toimintojen operoinnista. Vaikka kansan mielissa ovat
vakiintuneet nimitykset "Siljan terminaali” ja "Viking Linen terminaali”, eivat terminaalit to-

dellisuudessa ole varustamojen omistuksessa, vaan ainoastaan vuokralla.

Maailmanlaajuisesti risteilymatkustajien maara lahes tuplaantui vuosien 2004 ja 2014 va-
lilla ja Itamerelld kasvu oli vieldkin suurempaa. Kasvua nahdaan seka lahtdjen lisaantymi-
sessd, etta yksittdisten alusten kuljettaman matkustajamaaréan kasvamisessa. Iltdmerella
matkustajien lukumaara per risteilyalus kasvoi jopa 93 prosenttia vuosina 2004—-2014, kun
taas lahtbjen maara lisééntyi 17 prosenttia. (Marcussen 2016, 208.) Itameri on siis yksi
maailman tiheimmin liikennoidyista merialueista ja Helsingin satama yksi sen vilkkaim-
mista matkustajasatamista. Sen kautta kulkee vuosittain yli 11 miljoonaa matkustajaa,
joista ehdottomasti suurin osa matkustaa joko Helsingin ja Tallinnan tai Helsingin ja Tuk-
holman valilla. Suuret kansainvaliset risteilijat tuovat vuosittain yli 400 000 ulkomaista

matkustajaa monista Euroopan suurista satamista. (Helsingin Satama Oy 2017b, 11-15.)

Helsingin satama on sek& Suomen matkustajaliikenteen ettd ulkomaankaupan paasa-
tama. Se luo hyvat puitteet vilkkaalle merimatkailulle, joka edistéa Helsingin turismin kehi-
tysta ja yllapitdd sen merellista identiteettia. Helsingin sataman markkinaosuus koko maan
merimatkustajaliikenteesta on 79 prosenttia. (Vuosikatsaus 2017, 5-10.) Suomen palautu-
minen lamasta on nakynyt selkeésti Helsingin Sataman toiminnassa. Vuoden 2017 ensim-
maisen neljdnneksen aikana kokonaisuudessaan 3,3 miljoonaa tonnia hyddykkeita kulki
sataman lapi, mika tarkoittaa lahes 11 prosentin kasvua. Ulosviennin kasvu oli vielakin
suurempaa: maasta vietyjen hyodykkeiden maara kasvoi jopa 13 prosenttia vime vuoteen
verrattuna. (Hietanen 2017, 4.) Kokonaisuudessaan Helsingin Sataman liikevaihto oli
vuonna 2016 noin 90 miljoonaa (Boxberg, 3.10.2017).

Helsingin Satama ohjaa sataman matkustajaliikennetta ja tarjoaa toimijoille toimintaedelly-
tykset yllapitAmalla matkustajaterminaaleja ja vahvistamalla merimatkailun imagoa. Hel-
singin Sataman visiona on, etta Helsingista tulisi [tdmeren vetovoimaisin matkustajasa-

tama ja merkittava risteilylikenteen matkustajien vaihtosatama. Yrityksen strategiana on



merimatkailun houkuttelevuuden edistaminen, terminaalien palvelu- ja laatutason paranta-
minen seka vaikuttaminen Helsinkiin matkailukohteena. Se vastaa terminaalien viihtyisyy-
destd, edustavuudesta, ekologisuudesta ja tavoitettavuudesta. Helsingin Sataman tavoit-
teena on parantaa matkustajasataman imagoa ja vahvistaa Port of Helsinki —brandia.
(Tuomola 2009, 11-12.) Opinnaytetydni toimeksiannon perusteena ovat juurikin ndma toi-
veet ja tavoitteet. Helsingin Satama pyrkii jatkuvaan kehitystyéhon, ja haluaakin opinnay-

tetydni avulla selvittdd, mihin suuntaan kannattaa kehitysta jatkaa.

Helsingin Sataman tarkein vastasatama on Tallinna. Tammi—helmikuun 2017 aikana
saanndllinen matkustus Helsingin ja Tallinnan valilla on kasvanut jopa 4 prosenttia verrat-
tuna vuodentakaiseen. (Helsingin Satama Oy 2017a, 3.) Valilla reissaavat eniten suoma-
laiset ja virolaiset, mutta myds aasialaisten osuus on reippaassa kasvussa. Lisdantynei-
den lahtdjen my6ta Helsingista Tallinnaan paasee keséaikana parhaimmillaan jopa 24
kertaa paivassa. Matka-aika on useimmiten noin kolmen tunnin luokkaa, ja nopeimmillaan
matka taittuu jo alle kahdessa tunnissa. Kaupungeista on syntynyt yhtendinen talousalue.
(Boxberg, 3.10.2017.) Kaupunkien valilla meriteitse liikkuvien matkailijoiden maara on
saavuttanut uuden ennatyslukeman joka vuosi jo vuodesta 2008 asti eiké vuoden 2017
uskota olevan poikkeus. Vuonna 2016 uusi ennétys oli 8,7 miljoonaa, mik& tarkoittaa 4
prosentin kasvua edellisvuoteen verrattuna. Uuden Lansiterminaali 2:en mahdollistamien
entistd useampien lahtdjen ja saumattomamman liikkumisen myota uskotaan, etta kasvua

on luvassa tamankin vuoden aikana. (Vartia 2017, 8.)

Taulukko 1. Helsingin sataman matkustajat satamanosittain (Malm 6.7.2017)

Matkustajat satamanosittain

2016 2015 Muutos-%
Etela-Satama 4715924 4 517 640 4,4
(Olympia-, Makasiini-
& Katajanokan
terminaali)
Lansisatama (L&nsi- 6 624 358 6 490 813 2,1
terminaali 1)
Yhteensa 11 340 282 11 008 453 3,0

Taulukossa 1 ja liitteessa 1 on esitelty Helsingin sataman kautta matkustaneiden luku-
maaré ja matkustaja-ajoneuvojen lukumaéard. Vuoden 2016 aikana Helsingin sataman
kautta kulki yli 11,3 miljoonaa matkustajaa, mika tarkoittaa 3 prosentin kasvua edeltidvaan

vuoteen verrattuna. Matkustajista vajaa 5 miljoonaa kulki Etel&d-Sataman kautta, eli kaytti



joko Olympia-, Makasiini- tai Katajanokan terminaalia. Lansisataman, joka tarkastelun ai-
kana kasitti vain Lansiterminaali 1:n, kautta sen sijaan kulki |ahes 7 miljoonaa asiakasta.
(Malm 6.7.2017)

Helsingin ja Tallinnan seké Helsingin ja Tukholman vélisessa laivaliikenteessa on tavan-
omaista matkustaa autolla. Kuten liitteesta 1 selviaa, vuonna 2016 Helsingin sataman lapi
kulki 83 380 matkustaja-ajoneuvoa enemman kuin vuoden 2015 aikana, mika tarkoittaa 6
prosentin kasvua vuositasolla. Mielenkiintoista on kuitenkin huomata, ettd matkustaja-ajo-
neuvojen maaran kasvussa oli isoja eroja satamanosittain. Lansisatamassa muutos vuo-
desta 2015 seuraavaan vuoteen oli 2,9 prosenttia, kun taas yllattaen Etela-Satamassa
muutos oli jopa huimat 15,4 prosenttia. Etela-Satamassa lisaantyivat erityisesti henkildau-
toilla matkustavat asiakkaat. Vaikka Lansiterminaalissakin ovat henkiléautot yleisempia,
oli siella yllattéaen linja-autojen maaran kasvu suurempaa. Siina misséa Etela-Satamassa
lisdéntyivat linja-autot 2,9 prosentilla, oli vastaava luku Lansiterminaalissa 14 prosenttia.
Lukumaarittdin matkustaja-ajoneuvoja kulkee Lansiterminaali 1:n kautta lahes kolme ker-
taa enemman, kuin Eteld-Sataman kolmesta terminaalista yhteensé. (Malm 6.7.2017)

Uuden Lansiterminaali 2:n my6ta voidaan matkustajamaarien olettaa jatkavan kasvuaan.
Terminaali tarjoaa nopean ja helpon laivaannousun ja maihinnousun. Terminaali on va-
loisa ja tilava. Siella likkuminen on helpompaa niin matkustajilla kuin laivoillakin. Toisessa
uusista laitureista on automaattinen kiinnitysjarjestelma, joka negatiivisen paineen avulla
kiinnittaa laivan laituriin eika koysille ole enda tarvetta. Tama vahentaa polttoainekulutusta
ja nopeuttaa prosessia viidella minuutilla. Uutta systeemia pidetaan aiempaa turvallisem-

pana ja toimivampana. (Hietanen 2017, 8.)

Helsingin matkustajasataman imagoa ja asiakastyytyvaisyytta on mitattu kerran aiemmin,
vuonna 2009 Helsingin Satama Oy:n toimistopaallikké Eve Tuomolan toimesta. Matkusta-
jaliikenne Helsingin sataman kautta on kuitenkin lisaantynyt ja muuttunut paljon vuosien

aikana, mika luo tarpeen uudelleenarvioida tilannetta.



3 Palvelumuotoilu

Opinnaytetyoni on osa Helsingin Sataman asiakaslahtoista kehittamisprosessia. Tassa lu-
vussa tutustun palvelumuotoilun kasitteeseen, silla asiakaskartoitukseni tarve pohjautuu

haluun tehd& kehitystyota asiakaslahtdisesti.

Nykyisessa yltakyllaisyysyhteiskunnassa ovat ihmiset saavuttaneet pisteen, jossa tavaroi-
den fyysinen omistaminen ei ole yhta térkeda kuin ennen. Inmiset kaipaavat elamaa hel-
pottavia ratkaisuja eiké ole enda valttamatonté omistaa resursseja, jos niiden luo voi
paasta muulla tavalla. Esineiden ostaminen on vaihtunut palveluiden hyddyntamiseen ja
hyddykkeiden jakamistalouteen. Palveluistuminen eli palveluiden merkityksen kasvaminen
tarjoaa mahdollisuuksia uusien toimintamallien kehittamiseen ja kasvuun. (Tuulaniemi
2011))

Palvelu méaaritellaan useimmiten aineettomana toimintana, joka annetaan toiselle ilman,
ettd omistajuus vaihtuu. Palvelu on toimintaa, joka helpottaa jonkin tekemista. Se on vuo-
rovaikutusta, tapahtumia, toimintaa tai jonkin asian suorittamista. Palvelu on kokemus,

jota ei voi kuluttaa loppuun, mutta ei myoskaan sailyttaa. (Tuulaniemi 2011.)

Palvelujen merkityksen kasvu on lisdnnyt tehokkaan palvelusuunnittelun tarvetta. Service
design eli palvelumuotoilu on asiakaslahtdista ja tulevaisuusorientoitunutta palveluiden ke-
hittamista. Vaikka asiakkaan syvallinen ymmartaminen tulisi olla asiakaslahtoisyyden yti-
mess4, lontoolaisen University of Westminsterin tekeman tutkimuksen mukaan puolet yri-
tyksista tekee kehitysté ilman, ettd he ensin kysyisivat asiakkailta, mita he todella tarvitsi-
sivat. (Aunola 2014, 71.)

Palvelumuotoilu auttaa hyddyntamaan palvelujen tarjoamia mahdollisuuksia liiketoimin-
nassa, luomaan innovatiivisia palveluja ja tehostamaan jo olemassa olevia. Se yhdistaa
muotoilun toimitavat perinteiseen palvelukehitykseen. Palvelumuotoilu on konkreettista
toimintaa, joka yhdistaa kayttajien tarpeet ja tuottajan liiketaloudelliset tavoitteet toimiviksi
kokonaisuuksiksi. Asiakas on aina tarkea osa jokaista palvelutapahtumaa, silla h&n muo-
dostaa kokemuksensa joka kerta henkilékohtaisesti uudestaan. Kokemus on aina subjek-
tiivinen, joten sen varsinainen suunnitteleminen on mahdotonta. Palvelumuotoilulla pyri-
taankin optimoimaan palvelukokemus, eli maksimoimaan hyvét ja toimivat kaytannot ja

poistamaan kokemusta hairitsevat asiat. (Tuulaniemi 2011.)



Palvelumuotoilu on systemaattinen tapa kehittaa liiketoimintaa, ja sille on ominaista koko-
naisvaltainen lahestyminen kaytettavaan palveluun. Palveluun vaikuttavista tekijoista halu-
taan muodostaa kokonaiskuva, joka pidetéaan mielessa koko kehitysprosessin ajan. Sa-
maan aikaan palvelu kuitenkin jaetaan pienempiin osiin, jotta yksittaisia elementteja voi-
daan tutkailla tarkemmin ja muovata tavoitteiden mukaisiksi. Palvelut ovat monimutkaisia,
vuorovaikutteisia ja aikaan sidottuja. Palvelumuotoilun keskeisena tavoitteena on osallis-
taa kaikki osapuolet sitouttamalla heidat toimintaan jo suunnitteluvaiheessa. Ajatusmalli
palvelumuotoilun takana perustuu yksinkertaisuudessaan siihen, ettd parempaa palvelua
haluavat kayttda useammat ihmiset ja he myés maksavat siitd enemman. Paremmat pal-
velut ilahduttavat ihmisia ja johtavat asiakasuskollisuuteen. Palvelumuotoilu tuo yritykselle

kilpailuetua markkinoilla. (Tuulaniemi 2011.)

Organisaatioiden ja yritysten perustehtéavané on tuoda asiakkaalle arvoa, josta he ovat
valmiita maksamaan. Arvo on hinnan ja asiakkaan kokeman hyodyn vélinen suhde, el
tuotteen tai palvelun hyodyllisyys kayttgjalleen. Ihmiset kokevat saavansa arvoa, jos tarjo-
tulla tuotteella tai palvelulla voidaan saavuttaa haluttu tai ratkaista jokin ongelma. Yritys
maaérittelee, millaista arvoa pyrkii asiakkaalleen tuottamaan. Asiakkaalla on omat odotuk-
sensa palvelulla saavutettavasta arvosta. Odotukset muodostuvat aikaisempien kokemus-
ten, tarpeiden ja yrityksen maineen perusteella. Koettu arvo muodostuu vuorovaikutuk-
sesta asiakkaan ja yrityksen valilla. Arvoa saavutetaan tekemalla asiat mukaviksi ja hel-
poiksi kayttdd. Kun asiakkaan tarpeet ymmarretaan, pystytddn suunnittelemaan palveluja,
jotka vastaavat naihin tarpeisiin ja ovat tarpeeksi helppokéayttoisia. Arvoa lisatdan helpot-
tamalla asiakkaan elaméaa tai lisaamalla saavutettavuutta. Yritykset voivat luoda arvoa
tuomalla palvelun niin helposti saavutettavaksi, etta asiakas saattaa siihen tarttua jopa il-
man varsinaista tarvetta. Arvoa lisaa kokemus saastosta, joko ajallisesta tai rahallisesta.
Raataldinnilla voidaan tyydyttaa yksittaisten kuluttajien tarpeita. Yritys pyrkii usein tarjoa-
maan lisdarvoa, joka auttaa erottumaan muista samoja asioita tarjoavista Kilpailijoista.
(Tuulaniemi 2011.)

Ymmarrys arvon tarkeydesté asiakkaalle on yksi keskeisimmista asioista palvelumuotoi-
lussa. Palvelumuotoilu on kayttajakeskeista, eli kaikki kehittdmistyd perustuu palvelun
kayttdjien ja muiden osapuolten toiminnan, tarpeiden, toiveiden ja muiden palvelun taus-
talla olevien tekijoiden ymmartamiseen. Sen tavoitteena on luoda kayttajan kannalta help-
pokayttdisia, hyodyllisia ja haluttavia palvelukokemuksia ja organisaation ndkdkulmasta
tehokkaita, kannattavia ja erottuvia palvelukonsepteja. Palvelumuotoilun menetelmina
kaytetdan monipuolisesti haastatteluja, kyselytutkimuksia ja havainnointia. Eri osapuolia,
eli asiakkaita, kayttgjia, henkilostoa ja muita sidosryhmia halutaan osallistaa uuden tuot-

teen luomiseen erilaisilla yhteiskehittdamisen menetelmilla. Talla heréatellaan ideoita, jotka



eivat muuten tulisi esiin, tai saadaan testattua ratkaisujen toimimista ennen, kuin niihin on

sijoitettu paljon resursseja. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti, 2014, 71-74.)

Matkailutuotteet ovat yksittaisia palveluja tai moniosaisten palvelupakettien yhdistelmia.
Ne ovat usein verkostomaisesti rakentuneita, mika tekee niiden analysoinnista vaikeaa.
Useimpien palveluntarjoajien taytyy huomioida useita erilaisia asiakassegmentteja, joilla
on kaikilla erilaiset syyt ja vaikuttimet matkustaa (esimerkiksi liikematkailu ja vapaa-ajan-
matkailu, lapsiperheet ja nuoret bilettgjat). Palvelumuotoilu antaa tydkaluja monimutkais-
ten systeemien kehittdmiseen ja ohjaamiseen. Matkailupalvelun menestymisen ratkaisee
etukateisodotuksista ja koetusta palvelutapahtumasta muodostuva asiakastyytyvaisyys.
Matkailupalveluissa kokonaisvaltaisen asiakasymmarryksen saavuttaminen vaatii asiak-
kaan kontaktipisteiden analysointia. Esipalvelun kontaktipisteet, kuten mainokset, esitteet
ja verkkosivut, nostavat odotusarvoa ja ovat ensimmaisia kontaktipisteita palvelun ja asi-
akkaan valilla. Sahkoisten ja vuorovaikutteisten kanavien kehittyminen on muuttanut mat-
kailumarkkinointia ja asiakkaan paatoksentekoa. Nykyaan tarkeampéaa on laadukkaan
mainonnan sijaan luoda mahdollisimman laadukkaita palveluja, silld asiakkaat jakavat ko-
kemuksiaan sosiaalisissa verkoissa ja luottavat toistensa arvioihin. Tayttaakseen — ja
etenkin ylittAdkseen — odotukset, on palvelun tarjottava yhdenmukaisia ja korkealaatuisia
palveluketjuja. Matkailussa palvelumuotoilun suurimpana tavoitteena on kestavan vuoro-

vaikutuksen muodostaminen asiakkaiden ja palveluntarjoajien valille. (Tuulaniemi 2011.)

Opinnaytetydprojektini on osa Helsingin Sataman palvelumuotoilulla tavoiteltavaa kehitys-
tyota. Yritys haluaa vastata asiakkaiden muuttuneisiin tarpeisiin ja parantaa yksittdisen
asiakkaan kokemusta yllapitadkseen merilikenteen asemaa matkailijoiden keskuudessa.
Se pyrkii prosessien asiakaslahtoisyyteen ja asiakkaiden tarpeet ja toiveet huomioon otta-
vaan kehitykseen. Tekemallani asiakaskartoituksella halutaan tutustua asiakkaiden mieli-

piteisiin ennen varsinaisiin kehitystoimiin ryhtymista.



4 Digitalisaatio matkailupalveluissa

Digitaalisten palvelujen suunnittelu on usein osa palvelumuotoilun prosessia ja menetel-
mia. Digitaalisilla palveluilla pystytd&n vastaamaan kuluttajien kasvaviin tarpeisiin ja lisa-
maan heiddn kokemaansa arvoa. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti, 2014, 71-74.) Tutkimuk-
seni keskittyy Lansiterminaali 2:en digitaalisten palvelujen kehittdmiseen, joten tassa lu-
vussa tutustun siihen, mita digitalisaatiolla ja nailla palveluilla matkailualalla tarkoitetaan.

Suomi kuuluu digitalisaation edellakavijamaihin. Suomi on jo nyt maailman kéarkisijoilla jul-
kisissa sahkdisissa palveluissa ja maastamme I6ytyy Euroopan Unionin paras digiosaami-
nen. (Valtionvarainministerio 2017.) "Digitalisaatio korjaa Suomen perinteisia heikkouksia
- - ja tukee Suomen vahvuuksia”, sanoo Mikael Jungner (2016) raportissaan Elinkeinoela-
man keskusliitolle. Pitkét etaisyydet maailman markkinoihin kutistuvat verkossa millise-
kunteihin ja suppeiden kotimarkkinoiden sijaan ulottuvilla ovat suuret kansainvaliset mark-
kinat. Digitaalisuus tehostaa logistiikkaa ja parantaa tyon tuottavuutta. Jungnerin mukaan
Suomella on erinomaiset mahdollisuudet nousta yhdeksi digitaalisen kehityksen huipuista.
(Jungner 2016, 7, 17.)

Digitaalisuus on mullistanut kysynnan ja tarjonnan valisen vuorovaikutuksen ja luonut tay-
sin uudenlaista tarjontaa. Tata talouden ekosysteemien kehitysta kuvaa kasite luova tuho,
joka tarkoittaa vanhojen yritysten, tuotteiden ja jopa ammattien katoamista parempien ja
tuottavampien sovellusten tieltd, ja jonka my6ta tyontekijat, raaka-aineet ja rahoitus va-
pautuvat hyodyllisempaan kayttéon. Luovaa tuhoa on tapahtunut aina, mutta digitalisaatio
vauhdittaa sen kulkua — aiemmin kymmenia vuosia vienyt prosessi voi nyt tapahtua vuo-
sissa. (Jungner 2016, 9.)

Jungner (2016) maarittelee digitalisaation perusperiaatteita. Hanen mukaansa kaikki, mik&a
voidaan digitalisoida, tulee digitalisoitumaan. Markkinoiden luonnollinen digitalisaatio on
hitaampaa ja sattumanvaraisempaa, kuin kansallisen strategian avulla ohjattu digitalisoitu-
minen. Digitalisoiminen on tuhlausta, jos kaikkia tekemisen prosesseja ei samalla uudis-
teta. Digitaalisuus on yhdessa tekemista ja ilman vuorovaikutusta se menee hukkaan. Se
korostaa avoimuuden merkitysta kaikessa toiminnassa. Tukitoimintojen digitalisoiminen
houkuttelee, mutta tehokkaampaa on digitalisoida ydintoiminnot. Jungnerin mukaan "digi-
taalisuuden kolme térkeinta l&htbkohtaa ovat asiakaslahtdisyys, asiakaslahtoisyys ja asia-
kaslahtdisyys”. Digitaalinen evoluutio voi menna eteenpain vain, jos uskalletaan tehda

muutoksia ja kokeilla. (Jungner 2016, 5.)



Digitaalisen kehityksen taustalla vaikuttavat monet tekijat. Elektronisista laitteista tulee —
ja on jo tullut — edullisia. Yhteiskunnan prosessit kannattaakin t&dnéd paivana suunnitella
maailmaan, jossa kaikilla varallisuustasosta riippumatta on kaytdssaan elektroniset perus-
laitteet. Laitteiden kaytosta on tullut helppoa: kosketusnaytét ovat mullistaneet kaytetta-
vyyden ja kaytdn oppiminen on entistd helpompaa heillekin, joilla ei ole aiempaa koke-

musta tietotekniikasta. (Jungner 2016, 12.)

Teknologialla on valtava rooli matkailubisneksen kehittymiselle (Buhalis 2003). Se on mul-
listanut tavan toimia ja harjoittaa liiketoimintaa. Matkatoimistot ovat siirtyneet perinteisista
kivijalkatoimistoista internettiin, palvelut ovat séhkdistyneet ja ihmisvoimat vaihtuneet
elektronisiin laitteisiin. Digitaalisuuden avulla voidaan tarkastella kysynnan ja tarjonnan
valistéa arvoketjua osina ja tiedon kerdamisen, muokkaamisen ja kayttn kustannukset ale-
nevat, mika jattad resursseja siirtyd massatarjonnasta yksildidympaan tapaan toimia. Digi-
taalisuuden myota yhdistyvat massatuotannon tehokkuus ja yksildllisyyden osuvuus.
(Jungner 2016, 9-10.)

4.1 Digitaalipalvelujen asiakaslahtdisyys

Tasséa alaluvussa kokoan yhteen tutkimustuloksia siité, millaisia digitaalisia palveluja ku-
luttajilla on tapana suosia. Tutustun siihen, miké tekee digitaalisesta palvelusta hyvan ja
toimivan. Talla selvityksella pyrin saamaan alustavaa kasitysta siita, millaisia palveluja asi-
akkaat yleensa arvostavat, ja sen perusteella idecimaan uusia mahdollisia palveluja Lan-
siterminaali 2:een. Tama tutkimustieto auttaa ideoinnissa ja oikeanlaisten prosessien |0y-

tymisessa.

Digitaalisuus on pohjimmiltaan hyvin asiakaslahtoista, silla sen avulla asioita voidaan
tehda osuvammin (Jungner 2016, 9). Menestyksekkaat digitaaliset palvelut ovat personali-
soituja, adaptiivisia, reaaliaikaisia, kaikkialla saavutettavissa ja hauskoja kayttaa. Kayttajat
ovat tulleet entista vaikutusvaltaisemmiksi Kilpailevien palvelujen ollessa vain yhden klik-
kauksen paassa. Kaytannollisyys, helppokayttoisyys ja yksiloity kayttajakeskeisyys sitovat
asiakkaan tuotteeseen. Innovatiiviset digitaaliset palvelut ovat sulautuneet kuluttajien
maailmaan ja tehneet kuluttajamarkkinoista informaatioteknologian muutoksen vauhditta-
jan. Uudessa digitaalisessa maailmassa yritysten on entista vaikeampaa ymmartaa ja en-
nakoida asiakkaiden muuttuneita vaatimuksia. Suurin osa perinteisista l[ahestymistavoista
tuotteiden suunnitteluun ja toteuttamiseen tuntuvat vanhainaikaisilta ja kyvyttémilta vas-
taamaan tahan digitaalisten kayttajien nopeasti muuttuvaan ymparistoon. (Alter, Leimeis-
ter & Oesterle 2014, 255.)
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Palveluinnovaatiot ja valtava maara vapaasti saatavilla olevaa tai kayttajien luomaa dataa
luovat suurta potentiaalia parantaa jokapdaivaista elamaa. Elektroniset verkkopalvelut ovat
iimestyneet vaikuttamaan kaikkiin elamén osa-alueisiin: niin viihdepalveluihin, kommuni-
kointiin, ostosten tekoon, terveyteen, likkumiseen kuin tydhonkin. Digitaalinen yhteiskunta
paivittaa yritysinnovaatiot uudelle aikakaudelle. Yritykset yhdistavat internetin mekanis-
meja perinteisiin markkinoihin, kuten kuljetuspalveluihin (Uber) ja majoitusbisnekseen (Air-
BnB), tai valloittavat taysin uusia markkinoita. Nama uudet yrittjat ovat kykenevia vastaa-
maan asiakkaiden tarpeisiin tehokkaammin, ja jopa havaitsemaan ja tyydyttamaan digi-
taalisen ajan mukanaan tuomat uudet tarpeet. Yritysten on ymmarrettava, etta asiakkai-
den ja heidan mieltymyksiensa kuunteleminen on avainasemassa uusien ratkaisujen ke-
hittamisessa. Kayttgjat ja heidan tarpeensa tulisivat olla yrityksen ensisijaisia kiinnostuk-
senkohteita palveluita kehittaessa ja uudistaessa. (Alter, Leimeister & Oesterle 2014, 255-
256.)

Menestyvilla yrityksilla on oltava hyva ymmarrys siitd, millaista arvoa he pystyvat tarjoa-
maan ja kenelle. Digitaaliset asiakkaat odottavat personalisoituja tuotteita ja palveluita,
jotka on kustomoitu heidén tarpeidensa ja tilanteensa mukaan. Oikeanlainen kohdistus li-
saa asiakkaiden todennakdoisyytta kayttaa palveluja. Kaytt6 johtaa selkedan hydtyyn mo-
lemmille osapuolille — asiakkaalle, joka saa henkilokohtaisiin mieltymyksiin raataloityja pal-
veluja ja palveluntarjoajia, jotka hyotyvat lojaaleista asiakkaista. (Alter, Leimeister &
Oesterle 2014, 256-258.)

4.2 Mobiilipalvelut matkailualalla

Helsingin Satama Oy pyrkii kehittdm&én tarjoamiaan palveluja asiakaslahtoisesti. Talla
hetkella polttavimpana kehityksen kohteena ovat digitaaliset palvelut, joita kaytetaan mo-
biililaitteilla odotusaikana terminaalissa. Mietinnan alla on, olisiko jonkinlaiselle Port of Hel-
sinki —sovellukselle tarvetta vai voisiko asiakkaiden toiveisiin vastata jollakin muulla ta-

valla.

Viime vuosikymmenen aikana alypuhelimista on tullut modernin maailman tarkeimpia lait-
teita — niista on tullut niin suuri osa jokapaivaista elamaamme, ettd monet kokevat ahdis-
tusta joutuessaan olemaan niista erossa. Liikutettavuutensa ansiosta mobiiliteknologioilla
on erityisen rooli matkailulle — ne eivat vaikuta ainoastaan inspiroitumiseen, vaan voivat
muovata kokemusta matkakohteessa. Yhdysvalloissa jo 40 prosenttia vapaa-ajan matkai-
lijoista kayttaa mobiililaitteita tiedon etsimiseen, ja noin 25 prosenttia tekee niilla varauk-
sensa. (Bae, Blum & Kwon 2012, 81; Benckendorff, Fesenmaier & Sheldon 2014, 148.)
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Mobiilitoimintojen tarkeimpana ominaisuutena pidetééan liikkuvuutta, joka mahdollistaa
kayton kaikkialla ja kaikkina aikoina (Bae, Blum & Kwon 2012, 82). Matkailupalveluissa
avaintekijana on tuottaa palveluja oikeassa paikassa oikeaan aikaan mahdollisimman
edullisesti, joten ei ole ihme, etta mobiiliteknologioista on tulossa tarkeéa osa alaa (Car, Pi-
lepic & Simunic 2014, 208). Mobiilikayttdjille informaatiota voi toimittaa joko internetpohjai-
sesti tai sovelluskeskeisesti. Mobiilissa toimivilla selaimilla voi avata mobiililaitteelle sovi-
tettuja verkkosivuja. Internetyhteys mahdollistaa reaaliaikaisen tiedonsiirron ja jatkuvat
paivitettdvyyden. Sovellukset ovat tarkoituksenmukaisesti suunniteltu kaytettavaksi mobii-
lilaitteilla, ja ne voivat hytdyntaa laitteen sisaanrakennettuja ominaisuuksia, kuten kame-
raa, mikrofonia, sijaintia tai Bluetooth-yhteytta. Mobiiliin rakennetut palvelut ovat usein in-
teraktiivisia, eli kayttdja voi muovata muotoa tai sisaltdoa synkronoimalla, kdantamalla tai

zoomaamalla. (Benckendorff, Fesenmaier & Sheldon 2014, 159-160.)

Kayttojarjestelma (Google Android, Apple iOS tai Microsoft Windows) maéarittdd mobiililait-
teelle perustan, josta sovellusten avulla jokainen kayttaja muovaa erilaisen, parhaiten
omaan kayttdoon sopivan kokonaisuuden. Sovelluksen kayttavat hyvakseen kayttojarjestel-
man tarjoamia ominaisuuksia tai tuovat kayttdon uudenlaisia toimintoja. Sovellukset voivat
sisalloltaan liittya mediaan ja viihdepalveluihin, koulutukseen, navigoimiseen, elaméantyy-
liin tai matkailuun. Matkailijat kayttavat yhdistelméaa erilaisista sovelluksista eri tarkoituk-
siin. (Benckendorff, Fesenmaier & Sheldon 2014, 156-157.)

Matkailijat suosivat sovelluksia, jotka vahentavat paatdksentekoon vaadittavaa vaivanna-
ko4, tarjoavat valitonta tukea ja palautetta, ja ovat interaktiivisia ja helppokéayttoisia. Sen
sijaan he eivat pida sovelluksista, jotka ovat kuin suoria kopioita esitteista tai verkkosi-
vuista. Sovelluksen tulee tuoda kayttajalleen lisdarvoa. Sovellukset voivat luoda vuorovai-
kutusta eri toimijoiden vélille. Ne keraavat sensorien ja signaalien antamaa informaatiota
ja yhdistavat sen olemassa olevaan "big dataan” eli tietoon, joka perustuu kayttajan sosi-
aalisen media profiileihin, internetkayttaytymiseen ja henkildkohtaisiin mieltymyksiin.
(Benckendorff, Fesenmaier & Sheldon 2014, 157.)

Tiedottaminen on yksi matkailusovellusten paatehtavista. Mobiilisovellukset voivat muut-
taa matkailijan kayttaytymista tai tunnetilaa vastaamalla seka kaytanndllisiin ettéd hedoni-
siin tarpeisiin. Matkailusovellusten tarjoama tieto on yleensa turisteille suunnattua infor-
maatiota nahtavyyksista, majoituksesta tai ruokailusta; paikallisohjeita, kuten turvallisuus-
tiedotteita; tai sda- ja likennetietoja, kuten aikatauluja ja reittioppaita. Matkailijat etsivat
vinkkeja, suosituksia tai muiden kayttdjien tuottamia arvosteluja ja blogikirjoituksia.

(Benckendorff, Fesenmaier & Sheldon 2014, 157.) Informaation tarjoaminen ei kuitenkaan

12



ole aina riittava syy mobiilisovelluksen lataamiseen. Tutkimusten mukaan asiakkaat lataa-
vat sovelluksen p&&asiassa silloin, kun he kokevat siihen olevan tarve, eli toisin sanoen se
tarjoaa lisaarvoa tai palveluja, jotka eivat muuta kautta ole saavutettavissa. Asiakkaiden

on koettava tuote hyédylliseksi ja helppokayttdiseksi. (Bae, Blum & Kwon 2012, 89.)

Nykymaailmassa tiedon jatkuva saatavuus aiheuttaa tiedon yliannostusta, jota véltetaan
sovittamalla palvelut asiayhteyden mukaisiksi. Mobiilisovellukset hyddyntavéat GPS:n tai
Wi-Fi:n kautta saatavia sijaintitietoja ja pystyvat tarjoamaan kayttajalle tahan perustavaa
informaatiota. Tietoa jaotellaan perustuen ajankohtaan (taménhetkinen kellonaika ja vuo-
denaika, ajankohtaiset tapahtumat), kayttajan identiteettiin (kiinnostuksen kohteet, kieli,
budjetti), sijaintiin (nykyinen sijainti, lahialueiden nahtavyydet), ymparistdon (saa, likenne-
ruuhkat, aukiolot, odotusajat) ja sosiaalisiin tekijoihin (matkakumppanit, [&hella olevat ys-
tavat ja sukulaiset, suositukset ja aktiivisuus sosiaalisessa mediassa). (Benckendorff,
Fesenmaier & Sheldon 2014, 161.)

Mobiilipalveluiden kehittymisen myd6ta on asiakkaasta tullut informaation aktiivinen luoja.
Kiinteiden, yhdessa paikassa sijaitsevien laitteiden sijaan mobiilissa toimiminen mahdollis-
taa jatkuvan internetyhteyden ja likkuvuuden. Kuluttajat ovat kykenevia raataléimaan ko-
kemuksiaan matkan varrella. Asiakas johtaa kehitysta: asiakkaat voivat itse luoda ja muo-
kata sisaltoa, joten yritysten taytyy olla arvostelukykyisia ja tarkkanakdisia kuuntelijoita

voidakseen tarjota asiakkaan kaipaamaa palvelua. (Coussement & Teague 2012, 184.)
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5 Vertailuanalyysi muiden toimijoiden digitaalisista palveluista

Tassa luvussa esittelen matkailualalla jo kéytdssa olevia digitaalisia palveluja. Lentokent-

tien ja satamien kayttamien digitaalisten palvelujen vertailu antaa esimerkkeja siité, millai-
sia palveluja uuteen Lansiterminaali 2:een voitaisiin mahdollisesti kehittaa. Talla vertailulla
pyrin ldytamaan muualla toimivaksi todettuja palveluja ja pohdin, voisiko niité valjastaa

kayttdon uudessa terminaalissa.

Digitaalisilla palveluilla tarkoitetaan kaikkia niita palveluita, jotka ovat siirtyneet digitaali-
seen muotoon. Monet ennen manuaalisesti hoidetut palvelut voidaan nyt suorittaa erilais-
ten sahkoisten laitteiden, internetin tai mobiilisovellusten avulla. Lahes kaikkialla on siir-
rytty paperisista lipuista kayttamaan sahkoisia lippuja, jotka toimitetaan asiakkaan sahko-
postiin tai ovat ladattavissa omaan laitteeseen, josta sitten elektronisilla lukijoilla luetaan
viivakoodi, QR-koodi tai muu elektroninen tunniste. Lippujen lukeminen on monissa pai-
koissa automatisoitunut, eli asiakaspalveluhenkilon sijaan lipun lukeekin elektroninen
portti tai koodilukija. Digitalisoitumisella pyritdan helpottamaan ja nopeuttamaan asiak-
kaan palveluprosessia. Digitaalisten palveluiden my6té jonotus- ja muut odotusajat lyhe-

nevat ja yha enemman tietoa saadaan kasiteltya entista lyhemmassa ajassa.

Benchmarking on tutkimusmenetelmé, jossa tutkitaan menestyvia organisaatioita ja pyri-
td&n oppimaan niiden toimintatavoista. Menetelmalla pyritaan 1oytaméaan muualla hyvaksi
havaittuja tapoja ja hyddyntama&an niitd oman yrityksen kehittamisessa. (Ojasalo, Moila-
nen & Ritalahti, 2014.)

Tuulaniemen (2011) mukaan benchmarkingin hyotyja ovat

- muiden k&yttdmien hyvien toimintatapojen hyédyntdminen omassa toiminnassa
- muiden tekemien virheiden valttaminen

- sopivan markkinaraon Idytdminen markkinoita tutkimalla

- toisen toimialan logiikan hyédyntaminen omassa toiminnassa

- strategisten valintojen tekeminen kilpailukenttatuntemuksen perusteella

- pelisaantdjen muuttaminen toimialan logiikan pohjalta

- positiivinen erottautuminen markkinatarjonnasta.
Omassa tydsséni benchmarking antaa esimerkkeja ja ideoita siitd, mita digitaalisilla ratkai-

suilla yleensa tarkoitetaan. Ty6ssani pyrin asiakaskartoituksen lisaksi tutustumaan alan

muiden toimijoiden kayttamiin digitaalisiin palveluihin ja saamaan niista ideoita siihen, mil-
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laisia palveluja Lansiterminaali 2:dessa kannattaisi hyddyntaa. Naiden palveluiden ideoi-
minen ja maaritteleminen antoivat pohjan, jonka perusteelta tieteellisen tutkimukseni kysy-

mykset voitiin maaritella.

5.1 Digitaalinen palveluympaéristo lentokentilla

Helsinki-Vantaan lentoasema on Suomen mittakaavalla digitalisaation edelléakavija. Kaikki
matkaprosessin vaiheet ovat jo suoritettavissa digitaalisesti: check-inin voi tehda joko séh-
koisesti kotona ennen matkaa tai helposti terminaalin automaateilla. Kentélla on useita

elektronisia bag drop -pisteita, joissa matkatavarat voi sisaankirjata omatoimisesti. Passin
ja matkalippujen tarkastukset tapahtuvat elektronisesti ja koneeseen noustessakin elektro-

niset portit aukeavat skannattuaan elektronisen lippusi. (Finavia 2017.)

Naiden palveluiden lisaksi Helsinki-Vantaan lentoasema tarjoaa digitaalisia palveluja odo-
tusajaksi. Helsinki Airport -sovellus kokoaa yhteen kaikki lentokentéan palvelut. Kuvat 1 ja
2 ovat kuvakaappauksia mobiilisovelluksen siséllosta. Sovelluksella voi hallita varauksia ja
tarkistaa lahtevien ja saapuvien lentojen aikataulut reaaliajassa. Etusivulta nékee odotus-
ajan turvatarkastukseen ja paikallisen kellonajan Helsingissé — tdmé& on varsin kateva omi-

naisuus kansainvalisille matkailijoille, jotka odottavat jatkolentojaan. (Finavia 2017.)

N 497 % 8 13.4

HELSINKI AIRPORT L‘l & FLIGHTS

Login >
Waiting time at security Local time (HEL) inki Airport Cust
T1:Omin 13:39 J—
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Show earlier flights A

MY FLIGHTS TRAVELLING :
: 1615 Munich Departed
Helsinki Airport AY807, L6827
FOLLOW A FLIGHT AND STAY UP-TO-DATE
Flights Today
5 4 12:10 Kajaani, Jyvaskyla
Services ! Y Y
AY201
Map z
SERVICES FORYOU iy 12:50 Alicante
Parking i 4 085421
CONTACT US 9
Contactus 2 Go.togate
R AY323
Feedback
13:20 Tallinn 20B| Departed
Terms of use EXPLORESERV! AY101 13:22
’ 13:25 Kuopio -m Departed
HELSINKI AIRPORT
AY507, AF4673 13:24

Kuva 1. Helsinki Airport -mobiilisovellus (Finavia 10.10.2017)
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Mobiilisovelluksella on mahdollista varata parkkipaikka tai ennakkotilata tax free -tuotteita.
Sovelluksesta voi tutustua kentélla olevien loungejen, kahviloiden, ravintoloiden ja liikkei-
den tarjontaan. Palvelut on jaoteltu teemoittain ja listattu aakkosjarjestyksessa. Yksittai-
sista liikkeista tai ravintoloista on mahdollista lukea kuvaus ja tarkistaa niiden sijainti tai
aukioloajat. Jopa palvelujen arvostelujen tarkastaminen on mahdollista. Sovelluksesta l6y-

tyvat myos terminaalikartta, Finavian yhteystiedot ja palautelomake. (Finavia 2017.)
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BL'lSineSS y S = Impossible to get any information from the web-site, so
Flights ash.~ ; S8l ARG Airport Fashion that we can plan what to buy while at the airport.
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Kuva 2. Lentokentan palvelujen esittely Helsinki Airport -mobiilisovelluksessa (Finavia
10.10.2017)

5.2 Vertailussa satamien kayttdmat digitaalipalvelut

Meriliikenteen ilmoitusjarjestelma Portnet on jo laajasti kaytdssa satamatoimijoiden kes-
kuudessa. Se kokoaa yhteen tarvittavan tiedon saapuvasta laivasta, miehistostd, rahdista,
tavaran laadusta ja laivan saapumis- ja lahtbajoista. Portnet on keskitetty jarjestelma,
jossa kaikki tarvittu tieto on niin viranomaisten kuin kaupallisten toimijoidenkin saatavilla.
(Suomen Satamaliitto 2017.)

Portnet on ollut alan edelldkavija, mutta sittemmin sen kehitys on jaényt paikoilleen. Kehit-
tamiseen tarvitaan kunnollinen resursointi valtion budjettivaroista, jotta sen kaytettavyys
saadaan parannettua satamien tarvitsemalle tasolle. Satamien tavoitteena on, etta kay-
tossa olisi yksi keskitetty ilmoitusjarjestelma sen sijaan, etta kukin satama ryhtyisi rakenta-
maan omiin tarpeisiinsa kohdennettuja, toisistaan erillisia jarjestelmia. (Suomen Satama-
liitto 2017.)
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5.3 Varustamot digitaalisten palveluiden hyddyntajina

Helsingista liikennoivista varustamoista Tallink Siljalla ja Viking Linella on omat mobiiliso-
velluksensa (Tallink Silja 2017; Viking Line 2017). Tallink Siljan sovelluksesta voi varata
merimatka ja tarkastella varausten tietoja. Sovelluksesta paasee yrityksen verkkosivuille,
saa yhteyden asiakaspalveluun tai voi tutustua One Club -etuihin. (Tallink Silja 2017.) Ai-
nakin ilman kirjautumista sovelluksen tarjoamat palvelut ovat varsin suppeat. Matkan va-
raaminen on helppoa ja oman varauksen tiedot ovat katevasti saatavilla, mutta muuta lisa-

arvoa ei sovelluksella olekaan. Sovelluksen sisaltoa havainnollistaa kuva 3.

& “all 97 % =) 13.38 & 4l 97 % [S8) 13.38

ASETUKSET

KIRJAUDU
VIERAILE VERKKOSIVUILLAMME

CLUB ONE -NUMERO

[ : SOITA ASIAKASPALVELUUN
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HAE MATKASI TIEDOT
Versio 2.0.1

VARAUSNUMERO TURVANUMERO

Oikotie: seuraa vahvistussdhk&postissa olevaa
linkki@ ja lisdd matkasi automaattisesti VALMIS

Kuva 3. Tallink Silja -mobiilisovellus (Tallink Silja 10.10.2017)
Viking Linen sovelluksen tarjonta sen sijaan on paljon Kilpailijaansa monipuolisempaa. So-

velluksesta voi tutustua laivoihin ja niiden reitteihin, aikatauluihin ja hintoihin. Helsinki-Tal-

linna-reitille voi tehda ennakkotilauksia. Sovelluksesta voi vertailla eri alusten tarjoamia
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viihdepalveluja: esimerkiksi laivojen yokerhoissa olevat teemaillat on esitelty. Kirjautu-

malla sovellukseen oman matkan tiedoilla on mahdollista paasta kasiksi risteilyohjelmaan,
laivakarttaan, matkainfoon ja tutustua aluksen palveluihin ja tax free -ostosten tekoon. (Vi-
king Line 2017.) Kuvat 4 ja 5 ovat kuvankaappauksia mobiilisovelluksesta ja havainnollis-

tavat sen sisaltoa.
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Kuva 5. Viking Line -mobiilisovelluksen palvelut (Viking Line 10.10.2017)
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5.4 Digitaaliset palvelut Lansiterminaali 2:ssa

Opinnaytety6tani ja asiakaskartoitustani varten vei toimeksiantajani edustaja minut tutus-
tumaan uuteen Lansiterminaali 2:een, sen toimintaan ja tarjoamiin palveluihin. Lansitermi-
naali 2:n suunnitellussa on pyritty huomioimaan palveluiden digitalisoitumisen tuomat
mahdollisuudet. Molemmilla uuden terminaalin kautta likennéivill& laivayhtiéill&, Tallinkilla
ja Eckerd Linella, on kaytdssaan perinteisen lahtdselvityksen liséksi lahtéselvitysauto-
maatteja, joilla asiakas voi omatoimisesti tulostaa matkalippunsa. Terminaalissa on elekt-
roniset portit, jotka avautuvat, kun asiakas nayttaa voimassaolevan matkalippunsa elekt-

roniseen lukijaan.

Terminaalissa on monia digitaalisia opastauluja. Aulan isoimmalla naytolla nakyvat lahte-
vien laivojen aikataulut. Useat pienemmat naytot opastavat terminaalissa liikkumisessa,
ohjaavat asiakasta oikeaan suuntaan tai havainnollistavat, miten pain tulisi matkalipun vii-
vakoodi lukijaan nayttaa. Ylakerran odotusaulassa suurilla naytailla pyorii useilla eri kielilla

tekstitettya videokuvaa Helsingista.

Lansiterminaali 2:ssa ei ole omaa Wi-Fi-yhteytta. Alueella toimii kuitenkin Helsingin kau-

pungin avoin langaton verkko.

5.5 Vastasatama Tallinna

Kuten mainittu luvussa 2, Tallinna on yksi Helsingin sataman tarkeimmista vastasata-
mista. Suurin meriteitse tapahtuma liikkenndinti Helsingista tai Helsinkiin tulee Tallinnasta
(Helsingin Satama Oy 2017b, 15). Jatkdsaareen huhtikuussa 2017 avattu Lansiterminaali
2 on suunniteltu juuri tata likennetta ajatellen — uuden terminaalin tavoitteena on tehda
kaupunkien valisesta likkumisesta entistakin sujuvampaa ja luontevampaa (Vartia 2017,
8.)

Matkailija nakee matkakohteen yhten& kokonaisuutena, eika osaa erottaa tai maarittaa
saamiaan palveluja erikseen. Matkailijan tyytyvaisyys muodostuu kokemuksena kaikista
matkan aikana kohdatuista palveluista. (Tuulaniemi 2011.) Tama tekee satamien valisesta
yhteistydsta aarimmaisen tarkeda. Ei riitd, ettd palvelu sujuu toisessa paéssa, jos toinen
satama ei pysy kehityksessa perasséa. Optimaalisinta olisi, ettd matkan molemmissa

paissa olisi toimiminen helppoa ja sujuvaa ja asiakaskokemus yht& miellyttava.

Port of Tallinn on Viron tasavallan omistama yritys, jonka strategisena pdaméaéarana on ke-

hittda Viron merellista kilpailukykya. Kun sekd matkustajaliikenne etta rahti otetaan huomi-
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oon, ovat Tallinnan ja Helsingin satamat Itdmeren suurimmat. Kuten Helsingissakin, suu-
rin osa sataman palveluista on ulkoistettu yksityisten yritysten k&siin ja Port of Tallinn toi-
miikin 1ahinnad "vuokraisantana” naille palveluntarjoajille. Se pitaa huolta ja kehittaa sata-
man infrastruktuuria ja terminaalissa operoivien yritysten vuokraamia alueita. (Port of Tal-
linn 2017; Helsingin Satama Oy 2017b, 5.)

Ajatus Helsinki-Tallinna kaksoiskaupungista on herannyt jo 1990-luvulla, kun Jan Kap-
linski (1992) loi nimitykset Talsinki ja Hellinna. Hanen mielestaan tulevaisuuden kaksois-
kaupunki rakentuisi nopean ja sujuvan laivaliikenteen varaan. (Grisakov 2016, 4.) Vaikka
virallinen kaksoiskaupunkiprojekti on vasta alkutekijéissaan, on ajatus kaksoiskaupungista
tuhansille virolaisille ja suomalaisille jo arkipaivaé. Ihmiset, jotka ovat virallisesti rekisteroi-
tyneet molempien kaupunkien asukkaiksi, ja he, jotka sdannollisesti valilla liikkuvat, muo-
dostavat yhteenlaskettuna jo kuusinumeroisen summan. Jo nyt useat ihmiset liikkuvat
kaupunkien valilla tyon tai sukulaissuhteiden takia ja heidan elamaansa kaksoiskaupungin
toiminta vaikuttaa joka paiva. (Grisakov 2016, 6.) Eckero Linen managing director Taru
Kerosen (Vartia 2017) mukaan kauempaa saapuvat matkailijat ovat aiempaa kiinnostu-
neempia vierailemaan muissa Itdmeren rantakaupungeissa sen sijaan, etta viipyisivat vain
Helsingissa koko lomansa ajan, joten turismin ndkékulmasta Helsingin ja Tallinnan vélinen

kaksoiskaupungistuminen vaikuttaa todellisuudelta.

Helsingin ja Tallinnan satamien valinen "Twin-Port Poject” mahdollistaa asiakkaiden sau-
mattomamman liikkkumisen kaupunkien valilla. Projekti on osittain Euroopan Unionin ra-
hoittama ja silla pyritdan valttdmaan liikennevirtoja hidastavien pullonkaulojen syntymista
satamiin. Projektin tavoitteena on paremmin vastata lisddntyneen meriliikenteen asetta-
miin vaatimuksiin. Helsingin kaupunginjohtaja Jussi Pajusen mukaan voisi sanoa, etta Tal-
linna ja Helsinki ovat jollain tapaa jo sulautuneet yhteen. Kaupunkien satamat ovat luoneet
taysin uuden ulottuvuuden matkustajamaarien moninkertaistuessa uskomattomiin maariin

vain muutaman vuosikymmenen aikana. (Hamalainen 2017.)

Niin kuin Helsingiss&, niin myos Tallinnan satamassa on pikkuhiljaa siirrytty yha digitaali-
sempien palvelujen kayttamiseen. Paivaretkellani Helsingista Tallinnaan oli matkustami-
seen liittyvat prosessit tehty yksinkertaisiksi. Varasin matkani laivayhtion nettisivuilla. Sain
sahkopostiin elektronisen lipun, jossa olevan QR-koodin naytin suoraan alypuhelimeni
naytolta terminaalin elektronisten porttien lukijalle. Matkalleni ei vaadittu erillisen lahtésel-
vityksen tekemista, vaan varaamisen jalkeen oli kaikki valmiina. Saavuin terminaaliin vain
hetki ennen laivaannousua, kavelin porttien lapi ja suoraan laivaan. Sama tilanne illalla
Tallinnasta palatessani. Aamulla kdyttdAmani elektroninen matkalippu toimi kotiin palates-

sani. Terminaalissa ei tarvinnut kuin vilauttaa lippua lukijalle ja nousta laivaan.
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6 Tutkimuksen esittely

Tasté alkaa opinnaytetydni empiirinen eli tutkimuksellinen osuus. Ensin esittelen tekemani
tieteellisen tutkimukseni; luvun alussa kayn Iapi tutkimuksen tavoitteita, minka jalkeen esit-

telen kayttaméni menetelmat ja perustelen tekemani valinnat.

Palvelumuotoilun asiakasymmarrykseen pyritd&n usein asiakastutkimuksilla, joilla halu-
taan 10ytaa kohderyhmalle merkityksellisia asioita ja ymmartaa toiminnan motiiveja. Tutki-
musta tehdaan suunnittelun inspiroimiseksi ja tueksi. Tutkimuksen tuloksena on eri muo-
dossa olevaa tietoa, ja tarkeda on taman tiedon analysointi ja tulkinta. Olennaista on l6y-
ta& materiaalista laajemmalle ihmisjoukolle tarkeét asiat. On myos keskeista, miten tietoa
hy6dynnetédan ja jalostetaan uutta arvoa luodessa. Saatua tietoa on osattava tulkita ja yh-
distdd muihin tiedonlahteisiin. Vastauksia jaotellaan yleensad samankaltaisuuksien perus-

teella ja pyritddn nain l6ytam&an monille vastaajille yhteiset arvot. (Tuulaniemi 2011.)

Opinnaytetyoni keskidsséa on asiakastutkimus Lansiterminaali 2:n matkustajien keskuu-
dessa. Tutkimuksen onnistuminen edellyttédé oikean tutkimusmenetelman valintaa. Valitsin
kvantitatiivisen tutkimuksen, silla tutkimuksella haluttiin saada suureen matkustajajouk-
koon luotettavasti yleistettavaa tietoa. Kvantitatiivisella tutkimuksella saadaan selville asi-
oiden nykytila tai niiden véliset yhteydet, ja sen tuloksia kuvataan numeroiden, kuten luku-

maarien ja prosenttiosuuksien avulla. (Heikkila 2014, 14.)

Tiedonkeruu toteutettiin strukturoidun kyselylomakkeen avulla. Kyselylla pyrittiin selvitta-
maéan uuden matkustajaterminaalin matkustajien kokemusta terminaalin digitaalisista pal-
veluista: ovatko tarjolla olevat palvelut jo riittavat vai tulisiko niitd kehittaa? Taman lisaksi
haluttiin tarkemmin selvittéd& asiakkaiden ajatuksia ja mielipiteitd, kuunnella heidan ideoi-

daan ja ymmartaa, millaisia palveluita he kaipaavat.

Tutkimus tehdaéan joko kokonaistutkimuksena, jossa tutkitaan jokainen perusjoukon jasen,
tai otantatutkimuksena, jossa vain osaa perusjoukon jasenista tutkimalla pyritaan saa-
maan koko joukkoon yleistettavaa tietoa. Paadyin otantatutkimukseen, silla tutkimukseni
perusjoukko (Lansiterminaali 2:en kautta Tallinnaan matkustavat sekd suomalaiset etta
ulkomaiset matkustajat) oli hyvin suuri. Kaikkien perusjoukkoon kuuluvien tavoittaminen
olisi ollut mahdotonta, sill& terminaalin kautta kulkee péaivittain tuhansia matkustajia, joista
suuri osa vain kerran. Tietoa haluttiin saada nopeasti ja helposti, joten otantatutkimus oli
looginen vaihtoehto. (Heikkila 2014, 31.)
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6.1 Tutkimuksen toteutus

Suunnitelmallinen kyselytutkimus eli survey-tutkimus on tehokas tapa kerata tietoa, kun
tutkittavia on paljon (Heikkila 2014, 17). Tutkimukseni toteutettiin kyselylomakkeena
Webropol-tytkalulla. Kyselylomake on yhdistelma kysymyksid, joissa vastaajan tulee va-
lita yksi tai useampi ennalta maaritellyista vaihtoehdoista ja avoimia kysymyksid, jotka jat-
tavat tilaa vastaajan mielikuvitukselle ja mielipiteille. Tutkimukseni perusjoukkona olivat
uuden Lansiterminaali 2 kautta matkustavat asiakkaat. Naist& asiakkaista tutkimukseen
haastateltiin vapaaehtoisia terminaalissa odottavia henkil6ita, eli kyseessé on otantatutki-

mus, jossa otos on ei-satunnainen (Heikkila 2014, 12).

Vastausten keraaminen tapahtui kesan 2017 aikana uudessa terminaalissa. Kerasin tulok-
sia paikan paalla. Talla pyrittiin saamaan kontaktia yksittaisiin vastaajiin ja maksimoimaan
vastausten laatu. Strukturoidulla haastattelulla olisi voitu paatya hyviin tuloksiin, eli saada
seka maarallista ettd laadullista tietoa siita, mika on terminaalin palveluiden nykytila ja mi-
ten niité tulisi kehittda, mutta samaan aikaan se olisi ollut menetelméana tyolas, vaatinut
paljon aikaa ja lis&nnyt tulosten analysoimiseen vaadittavaa tyota. Anonyymiksi jaavalla
kyselylomakkeella pyrittiin siihen, ettd vastaukset olisivat rehellisid, eikd haastattelija vai-
kuttaisi niihin keskustelua ohjailemalla.

Yhden lomakkeen tayttamiseen meni aikaa noin 5 minuuttia. Aikaa kului yhden asiakkaan
kanssa noin 7-8 minuuttia, mukaan lukien asiakkaan valitseminen ja lahestyminen, itseni
ja asian esittely, varsinainen kyselylomakkeen tayttaminen ja jalkikiitokset. Kyselyyn osal-
listuminen oli hyvin vaihtelevaa: joinain paivina jokainen, jota I&hestyin, osallistui mukise-

matta, kun taas toisina paivina ihmiset kieltaytyivat ennen, kuin ehdin edes asiaa esitella.

Asiakaskyselylla pyrittiin selvittamaan eri asiakasryhmien toiveita ja ajatuksia terminaalin
digitaalisista palveluista. Kyselylla haluttiin saada uusia ideoita ja nakemysta siitd, millaisia
asioita asiakkaat odotusaikana kaipaavat. Toimeksiantajani toive kyselyn suhteen oli, etta
silla ensisijaisesti kartoitettaisiin se, onko koko digitaalisten palveluiden kehittdmiseen
suuntaavaa hanketta kannattavaa lahtea toteuttamaan. Haluttiin tietaa, olisiko Port of Hel-
sinki —mobiilisovellukselle kysyntda ja kartoittaa, kuinka tunnettu yritys ylipddnsa asiakkai-

den keskuudessa on.

Kayttamani kyselylomake suunniteltiin yhdessa Helsingin Satama Oy:n edustajien kanssa.
He kertoivat ensin, millaisia asioita toivovat minut tutkivan. Taman perusteella suunnittelin
alustavia kysymyksia, joista jalleen keskustelimme. Suunnittelin keskustelujemme pohjalta

kysymyslomakkeen, jonka vield hyvaksytin ennen kayttéonottoa. Noin puolessa valissa
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tutkimusta pidimme valipalaverin, jossa esittelin sita, millaista tietoa siihen mennessa oli
saavutettu. Saatujen vastausten pohjalta arvioimme lomakkeen toimivuutta ja mietimme,

tulisiko muutoksia tehda.

6.2 Kyselylomakkeen rakenne

Kyselylomakkeen suunnittelussa on huomioitava monia asioita — tieteellisen kyselyn on-
nistuminen edellyttad, etta tutkija on osannut ottaa huomioon vastaajien ajan, halun ja tai-
dot vastata. Lomakkeen kohtuullinen pituus ja ulkoasun selkeys ovat tarkeita sekéa vastaa-
jalle etta tietojen tallentajalle. Liian pitkéa kysely vahentaa ihmisten halua vastata ja etenkin
loppua kohden vastausten laatu karsii. (KvantiMOTV 2010.) Oman kyselylomakkeeni to-
teutin Webropol-tydkalulla. Pyrin tekemaan lomakkeesta ulkonadllisesti mahdollisimman
yksinkertaisen ja selkeén. Kyselyni oli pituudeltaan 22 kysymysta, ja sen tayttamiseen
meni keskimaarin 5 minuuttia. Halusin pitaa kysymysten maaran kohtuullisena, jotta inmi-

set jaksaisivat niihin vastata.

KvantiMOTVn (2010) artikkelin mukaan kannattaa pyrkia tiiviseen ja pienelld, mutta sel-
kedlla kirjasimella tehtyyn lomakkeeseen, jossa kysymykset ovat selkedasti toisistaan ero-
tettavissa. Tahan pyrin oman lomakkeeni suunnitellussa. Varimaailmaltaan lomake oli
mustavalkoinen — mustaa tekstia valkoisella taustalla. Lomakkeen ylareunassa oli Port of
Helsingin yksinkertainen logo tekeméssa lomakkeesta virallisemman nakoisen, mutta
muuten pyrin selkeyteen ja yksinkertaisuuteen. Otsikko ja véliotsikot olivat tummennetut,

kysymykset selke&sti numeroitu ja kokonaisuudet toisistaan eroteltu.

Lomaketutkimuksissa tulee aina pyrkia kattavaan, mutta yksinkertaiseen ja helposti ym-
marrettavaan kysymyksenasetteluun. Lomakkeen tayttajien taytyy niin jaksaa, kuin osata
vastata. Standardoiduissa kyselyissa kaikkien vastaajien tulisi ymmartaa kysymykset
mahdollisimman samalla tavalla ja vastata niihin samankaltaisin arviointiperustein. Lomak-
keeseen kannattaa merkitd mahdollisimman tarkkoja vastausohijeita. Niita voi kayttaa
seka lomakkeen alussa, etta yksittaisten kysymysten lopussa. (KvantiMOTV 2010.) Kayt-
tdessani Likertin 5-portaista asteikkoa kysymyksen arvioinnissa, pyrin nimedmé&an sen
paat mahdollisimman selkedasti ja paatin erotella jo kysymyksen ohjeisiin sen, mita millakin
asteikon numerovaihtoehdolla tassa tarkoitetaan. Talla pyrin siihen, etté kaikki vastaajat

valitsisivat vastauksensa samojen kriteerien perusteella.
Lomakkeen rakenteella ja loogisuudella on myds merkitys kyselyn onnistumiseen. Lo-

make kannattaa aloittaa kysymyksilla, joihin on helppoa vastata. (KvantiMOTV 2010.)

Aloitin kyselyni taustatietojen tiedusteluilla. Vastaajaan itseensa liittyvat peruskysymykset
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ovat helppoja ja yksinkertaisia: lahes kaikki vastaajat osaavat maaritella ikansa, kansalai-
suutensa tai sen, ovatko lomamatkalla vai tydmatkalla. Helpot kysymykset potkaisevat ky-

selyn alkuun ja ovat ikaan kuin alkulammittelya ennen monimutkaisempia kysymyksia.

Kyselyyn on helpompi vastata, kun kysymykset ovat loogisesti jarjestetty. Vaikka lomake
siséltaisi sisalldllisesti hyvin erilaisia asioita, tulisi samaan asiaan liittyvat kysymykset si-
joittaa perékkain ja aihealueesta seuraavaan siirtyminen tehda mahdollisimman selkeaksi
ja luontevaksi. (KvantiMOTV 2010.) Lomakkeessani jaottelin kysymykset valiotsikoiden
avulla teemoihin: kysely alkoi vastaajan perustiedoilla, eli kysymyksilla iasté, kansalaisuu-
desta ja matkustustottumuksista. Naiden jalkeen tuli valiotsikko "Matkustajaterminaalin toi-
mivuus”, jonka alla oli kysymys, miten hyvin uusi terminaali palvelee asiakkaita ja avoin
kysymys siitd, mika toimii hyvin tai missa olisi parantamisen varaa. Valiotsikko "Digitaali-
set palvelut terminaalissa” aloittaa kolmannen osion, jossa syvennytééan tutkittavaan asi-
aan, eli digitaalisiin palveluihin terminaalissa. Koin timan jaottelun selkeyttavan kyselyn
rakennetta ja luovan pienia taukoja kysymysten vélille. Asetin aina toisiinsa liittyvat kysy-
mykset loogisesti perékkain. Ensimmaiseksi kysyin esimerkiksi "Kumpaa verkkoa kaytat
terminaalissa ollessasi, Wi-Fia vai mobiiliverkkoa?” ja taman jélkeen tarkensin "Kuinka hy-
vin kayttamasi verkko toimii terminaalissa?” Pyrin lomakkeessani ensin esittelemaan ky-

syttdvan asian ja vasta seuraavalla kysymyksella saamaan siita tarkempaa tietoa.

Kysymyksenasettelun tarkkuuden maaritteleminen on usein haastavaa. Asioita tulisi kysya
kohtuullisen tarkasti: ei liian yksityiskohtaisesti, mutta ei mytskaan liian yleisella tasolla.
Tulosten analysointivaiheessa on liian hienojakoiseksi havaittu informaatio helppo tiivis-
taa, mutta karkeajakoisemmin kerattya tietoa ei sen sijaan pystyta enaa muuttamaan hie-
nojakoisemmaksi. Kyselylomakkeissa on tavanomaista laatia kysymyksiin valmiita vas-
tausvaihtoehtoja eli kayttaa niin sanottuja strukturoituja kysymyksia. Tama tekee kyselyn
tayttamisesta vastaajalle helpompaa. Myos tutkijan on helpompaa analysoida tuloksia,
kun voidaan laskea yhteen samoja vastauksia sen sijaan, etta jokainen eri tavalla Kirjoi-
tettu, mutta samaa tarkoittava vastaus taytyisi analysoida erikseen. (KvantiMOTYV 2010.)
Paatin laatia valmiit vastausvaihtoehdot l&hes kaikkiin kysymyksiin. Ajattelin tulosten lapi-
kadymisen olevan néain helpompaa. Usein vastaajalle on miellyttdvAmpaa vain painaa val-
mista vaihtoehtoa, kuin itse kirjoittaa. Maarittamalla valmiit vastausvaihtoehdot halusin oh-
jata vastaajia ymmartamaan kysymys samalla tavalla ja vastaamaan samojen kriteerien
mukaan. Nain tulosten vertailu ja koko perusjoukkoa koskevien yleistyksien tekeminen
olisi helpompaa. Avoimia kysymyksia suositellaan kaytettavan vain harvoin (KvantiMOTV
2010). Omassa lomakkeessani oli nelja avointa kysymysta. Kotipaikkakuntaa (suomalai-
silta vastaajilta) tai kotimaata (ulkomaisilta matkailijoilta) kysyin avoimella kysymyksell&,

silla koin liian vaivalloiseksi ruveta kirjaamaan kyselyyn valmiiksi satoja vaihtoehtoja, joista
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mahdollisesti kaytettaisiin vain muutamaa. Englanninkielisessa kyselyssé paadyin kysy-
maan kotimaanosaa valmiilla vaihtoehdoilla, jotta voisin helposti ja selkedasti jaotella vas-
taukset maanosien perusteella, ja tarkentamaan vastausta lisaamalla kotimaansa. Toi-
sena avoimena kysymyksena pyysin palautetta uuden Lansiterminaalin toimivuudesta:
mika toimii ja missa olisi viela kehitettavad. Kolmantena avoimena kysymyksena tieduste-
lin, millaista tietoa oli vastaaja Helsingin Sataman nettisivuilta etsinyt niilta vieraillessaan.
Viimeisena avoimena kysymyksena kyselyn lopussa oli kysymys siitd, millaista tietoa asia-
kas toivoisi mahdollisesta kehitteilla olevasta mobiilisovelluksesta I6ytavansa. Halusin talla
kysymyksella saada uusia ideoita, enka ohjata tai rajoittaa vastaajan ajattelua antamalla
valmiita vaihtoehtoja. Avointen kysymysten kaytto tulee olla perusteltua, silla vastaajat ei-
vat aina jaksa niihin vastata, vastaustavat vaihtelevat eika saatu informaatio valttamatta
tayta tutkijan odotuksia (KvantiMOTV 2010).

Kysymyslomaketta suunnitellessa voi hyddyntaa yksittaisten, toisiaan toistavien kysymys-
ten sijaan valilla kysymyssarjoja. Samaan asiaan liittyvia tai vastausvaihtoehdoiltaan yhte-
nevia kysymyksia on usein kannattavaa niputtaa yhteen: kysymyssarjoihin vastaaminen
on vastaajille mukavampaa kuin lukea monimutkaisia vaihtoehtoja tai itse&én toistavia ky-
symyksia. Joidenkin aihepiirien kannalta voi olla tarkoituksenmukaista turvautua moniva-
lintakysymyksiin, eli listata tiettyyn asiakokonaisuuteen liittyvat asiat ja pyytaéa vastaajaa
valitsemaan niista itsedan parhaiten kuvaavan, tai kaikki hanen kohdallaan kyseeseen tu-
levat vaihtoehdot. (KvantiMOTV 2010). Omassa kyselysséni koin jarkevéaksi hyddyntaa
monivalintaa kysymysmuotona. Osassa kysymyksista tuli vastaajan valita vain yksi sopiva
vaihtoehto, kuten oikea ikéluokka tai sukupuoli, kun taas osassa pyysin valitsemaan kaikki
ne vaihtoehdot, jotka vastaajaa koskettivat. Esimerkkina tasta kysymys, mita kaikkia pal-
veluita matkustaja kayttaa terminaalissa ollessaan. Paatin helpottaa vastaamista listaa-
malla yleisimmat asiat (s&dhkdposti, varausten hallinta, sosiaalinen media ja aikataulut),
joista vastaaja saattoi helposti rastia sopivimmat. Mielestani talla paatoksella oli seka
etunsa etta haittansa. Monille asiakkaille tuntui olevan epaselvaa, mita tarkoitan, kun ha-
luan tiedustella heidan digitaalista kayttdéaan terminaalissa. Moni oletti tamén tarkoittavan
vain terminaalin erityispalveluita, mutta vaihtoehtoja tarjoamalla esitin kiinnostusta arki-
sempaan kayttéon. Toisaalta valmiit vaintoehdot saattoivat rajoittaa asiakkaan ajattelua:
vastaajat tyytyivat rastittelemaan valmiita vaihtoehtoja eika kukaan vaivautunut lisaamaan

muita kayttamiaan palveluja, vaikka niitdkin mahdollisesti olisi ollut.
Kysymysten kielen tulisi olla tarkoituksenmukaista ja tdsmallista, ja luottamuksen herétta-

miseksi voi vastaajaa teititelld (KvantiMOTV 2010). Itse valitsin teititelld, sill& koin sen

osoittavan arvostusta vastaajaa kohtaan. Vastaajat olivat minulle taysin tuntemattomia ja
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minua paljon i&kkdampid, joten koin sen varmemmaksi ja kunnioittavammaksi kuin sinut-

telun. Toivoin talla antavani itsestani ammattimaisen ja vakavasti otettavan kuvan.

Kyselyn kohdejoukkoon kuuluvat kielivdhemmistét tulisi aina ottaa huomioon — tietysti kay-
tettavissa olevien resurssien puitteissa (KvantiMOTV 2010). Kyselyni kohdejoukkona oli-
vat Lansiterminaali 2:n sek& suomalaiset etta kansainvdliset asiakkaat. Kyselyni toteutet-
tiin suomeksi, ja toisena kielena kaytin englantia. Kyselyn kannalta olisi ollut &&rimmaisen
hyodyllista, jos lomake olisi saatu kdannettya venajaksi tai jollekin Aasian valtakielista,
silla naiden kansalaisuuksien edustajat eivat usein kyselyyn pystyneet vastaamaan Kieli-
taidottomuuden takia. Valitettavasti minulla ei kuitenkaan ollut néiden kielten osaamista

eika toimeksiantajan puoleltakaan ollut resursseja sité jarjestaa.

Taulukko 3. Kyselylomakkeen sisaltd

Vastaajan taustatiedot, Terminaalin toimivuus, | Digitaaliset palvelut termi-
kysymykset 1-8 kysymykset 9-10 naalissa,
kysymykset 11-23

Sukupuoli Terminaalin toimivuus Kaytetty verkkoyhteys

Ika Palaute terminaalista Internetin toimivuus

Kotipaikka Kaytetty laite

Laivayhtio Kaytetyt palvelut

Matkan syy Verkkosivujen tunnettavuus

Laivamatkojen tiheys Etsitty tieto

Saapuminen terminaaliin Tiedon |8ytymisen helppous

Terminaalissa vietetty aika Sivun mobiiliystavallisyys
Kieli

Varustamojen sovellukset

Port of Helsinki app

Sovelluksen sisaltd

Sosiaalinen media

Taulukko 3 kokoaa viela yhteen kysymyslomakkeen sisallon teemoittain. Kyselyn ensim-
maisessé osuudessa vastaajan taustatietoina selvitettiin sukupuoli, ik&, kotipaikka, kay-

tetty laivayhtio ja matkan syy. Lisaksi kiinnosti, kuinka monta kertaa vuodessa vastaaja
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matkustaa, kuinka han saapuu terminaaliin ja kauanko hén viettaa siella aikaa. Kyselyn
toinen osuus keskittyi terminaalin toimivuuteen, eli haluttiin selvittd& matkustajien mielipi-
teita siitd, kuinka hyvin terminaali palvelee asiakkaita. Kolmas osuus oli digitaalisista pal-
veluista. Matkustajilta kyseltiin muun muassa heidan kayttdmaansa verkkoyhteytta ja sen
toimivuutta, kaytettya laitetta ja silla kaytettyja palveluja. Liséksi haluttiin selvittda Helsin-
gin Sataman tunnettavuutta ja saada tietoa siité, millainen on matkustajien suhtautuminen
mobiilisovelluksiin: kayttavatko he varustamojen tarjoamia sovelluksia ja 16ytyisikd kiinnos-
tusta mahdollista Port of Helsinki —sovellusta kohtaan. Liitteista 2 ja 3 l16ytyvat lopulliset

tutkimuksessa kayttamani kyselylomakkeet.
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7 Tutkimustulokset ja kehitysehdotukset

Tassa luvussa esittelen tutkimukseni tulokset ja niiden pohjalta nousseet kehitysehdotuk-

set. Esittelen ensin vastaajien perustiedot ja tamén jalkeen avaan heidan antamiaan mieli-
piteitd terminaalin toimivuudesta ja sen digitaalisista palveluista. Tutkimustuloksia havain-

nollistan taulukko-ohjelmalla laadituilla pylvasdiagrammeilla ja kuvaajilla. Tutkimuksen tu-

lokset perustuvat ensisijaisesti kyselylomakkeella saatuihin vastauksiin, mutta luvun lo-

pussa esittelen myds havaintoja, joita tein terminaalissa ollessani.

Kyselyyni vastasi yhteensé 108 Helsingista Tallinnaan Lansiterminaali 2:n kautta kulkevaa
matkustajaa. Heista 62 vastasi suomenkieliseen kyselyyn ja loput 46 englanninkieliseen.
Mitkaan kyselylomakkeen kysymykset eivét olleet pakollisia, joten lopullisten vastausten
maara vaihtelee kysymyksittain. Useimmat vastaajat tayttivat lomakkeen yhdessa paris-
kuntana, kaveruksina tai perheena, joten todellisuudessa kyselylla saavutettiin noin kak-

sinkertainen maara matkustajia.

Havainnollistan tuloksia pylvasdiagrammien ja muiden kuvaajien avulla. Kuvaajien yhtey-
dessad mainitsen aina kyseiseen kysymykseen saatujen vastausten maaran. Teen vertai-
lua padasiassa suomenkielisen ja englanninkielisen lomakkeen tayttaneiden valilla. Mo-
niin kuvaaijiin olen lisannyt "yhteensa”-pylvaan tai —sarakkeen selkeyttdmaan tulosten ana-

lysointia.

7.1 Vastaajien taustatiedot

Vastaajista 49 eli 45 % oli naisia ja 60 miehia (Taulukko 4). Kuten edella mainittu, iso osa
vastauksista tuli kuitenkin pariskunnilta, kaveruksilta tai perheiltd, joten sukupuolijakauma
on vain suuntaa antava. Vastauksia keratessa koin, ettd yksin matkustavat miehet olivat
todennakdisimpia kyselyyn vastaamaan. Naiset tayttivat kyselyn silloin, kun pariskunta tai
perhe vastasi yhdessa.

Taulukko 4. Kyselyyn vastanneiden sukupuolijakauma, n=108

Suomenkielisen lo- Englanninkielisen lo- | Yhteensa

makkeen tayttaneet makkeen tayttaneet

Nainen 31 49,2 % 18 39,1% 49 45,4 %
Mies 32 50,8 % 28 60,9 % 60 55,6 %
Yhteensa | 63 46 108
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Kuvio 1 havainnollistaa vastaajien ikdjakaumaa. Vastaajista 75 prosenttia oli ilmoittanut
idkseen jotain 18 ja 50 ikavuoden valilta. IkAhaarukassa 18—30 vuotta oli 38 prosenttia
kaikista vastaajista ja valilla 31-50 36 prosenttia. Suomalaisista vastaajista suurin osa (51
prosenttia) sanoi olevansa 31-50 ikavuoden vdliltd, kun taas ulkomaisista vastaajista 65
prosenttia oli 18—30-vuotiaita. Alaikaisia taman kyselyn mukaan oli viisi — todellisuudessa
nuoret vastasivat kyselyyn yhdessa perheidensé kanssa. Yli 63-vuotiaita osallistui tutki-
mukseen 6. Suurin osa jututtamistani senioreista kieltaytyi suoraan vastaamasta, silla he
eivat omistaneet lainkaan alypuhelimia tai kokeneet muutenkaan kuuluvansa digitaalisten

palvelujen kayttajakuntaan.

Taman ikdjakauman voidaan jalleen katsoa olevan vain suuntaa antava. Kokemukseni
mukaan etenkin suomalaiset tayttivat lomakkeen yhdessa matkustuskumppaniensa
kanssa, jolloin i&ksi arvioitiin vastauksia naputtelevan vanhemman ik&. Ulkomaisten mat-
kailijoiden ikdarvio tuntuu luotettavammalta — suuri osa englanninkieliseen kyselyyn vas-

tanneista oli yksin matkustavia reppureissaajia.

Vastaajien ikdjakauma

35

30
25
20
15
10
o o I I Il e

Alle 12v. 12-17v. 18-30v. 31-50v. 51-63v. Yli 63v.

(6]

B Suomalaiset vastaajat B Ulkomaiset vastaajat

Kuvio 1. Kyselyyn vastanneiden ikdjakauma, n=107

Kyselyyn vastanneista 53 ilmoitti olevansa kotoisin Suomesta. Vastaajia oli 31 eri kaupun-
gista. Pddkaupunkiseudun edustus painottui vastauksissa: 12 vastaajaa eli 11 prosenttia
kaikista vastaajista ilmoitti olevansa Helsingista. Esiin nousivat myds Espoo, Kauniainen
ja Vantaa. Pohjoisimmat vastaajat olivat kotoisin Oulusta. Suomalaisten vastaajien koti-
kaupungit ovat lueteltuina taulukossa 5. Kaupunkien maantieteellista sijoittumista havain-

nollistan Suomen kartalle piirretyilla pisteill&.
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Taulukko 5. Vastaajien kotipaikkakunnat

Espoo 2 | Nurmes 1 -
Helsinki 12 | Orimattila 1 A
Heinola 1 | Oulu 1
Joensuu 2 | Pori 2
Jyvaskyla 1 | Pornainen 1
Kajaani 1 | Porvoo 1
Karvia 1 | Seingjoki 3 -
Kauniainen 1 | Siuntio 1 .
Kausala 1 | Tampere 3 {
L
Kerava 2 | Turku 2
. - -
Kirkkonummi 1 | Tuusula 1 . .
L
Kouvola 1 | Vantaa 1
. .
Kuopio 2 | Vinti 1 .
— . e *
Lappeenranta 1 | Adnekoski 1 - S a®
L A ';,'h- *
Masku 1 09

Kuvio 2 havainnollistaa vastaajien syntyperda maanosien perusteella. Vastaajista 43 oli

kotoisin Euroopasta. 19 prosenttia kaikista vastaajista (20 vastaajaa) oli Virosta. Virolai-

sista noin puolet vastasivat suomenkieliseen kyselyyn ja puolet englanninkieliseen. Viron

lisaksi mainittiin 11 Euroopan maata, joista parhaiten edustettuina olivat Saksa (5 vastaa-

jaa) ja Ranska (4 vastaajaa). Aasiasta kotoisin oli 8 vastaajaa. He tulivat Japanista, Inti-

asta, Vietnamista ja Vengjalta. Australia tdssa tapauksessa luokitellaan osaksi Aasiaa.

Pohjois-Amerikasta vastaajia oli kolme. Eteld-Amerikan tai Afrikan edustusta ei naihin ti-

lastoihin sattunut mukaan. Liitteessé 4 on taulukoitu vastaajien kotimaat ja paikkakunnat

maanosittain.

= Suomi

Muu Eurooppa

7%

Aasia

Kyselyyn vastanneet maanosittain

Pohjois-Amerikka  m Eteld-Amerikka = Afrikka

3%0% 0%
0

40 %

Kuvio 2. Vastaajien maantieteellinen jakautuminen, n=107
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Kuten kuviosta 3 selviaa, kaikista matkustajista 69 prosenttia oli Eckerd Linen matkustajia
ja 31 prosenttia Tallinkin matkustajia. Tahan tulokseen vaikutti tietysti se, millaisia aikoja
suosin vastausten kerdamisessa. Usein olin terminaalissa Eckero Linen kello 15:15 1ah-
don aikoihin. Pyrin kuitenkin kdymaan suhteellisen tasaisesti molempien lahtdjen aikana,
ja monta kertaa olinkin perakkéin haastattelemassa esimerkiksi Tallinkin 13:30 ja Eckerén
15:15 laht6jen asiakkaat. Eckerd Linen matkustajat olivat jostain syysta keskimaaraista
halukkaampia vastaamaan. He olivat saapuneet terminaaliin reilusti aikaisemmin, joten

heilla oli aikaa istua ja odottaa.

Laivayhtio
90
© 80
£
2 70
c
g 60
s
© 50
:
€ 40
.S,
i) 30
"
=]
= 20
(©
0
Eckerd Line Tallink
M Suomalaiset 83,9 16,1
m Ulkomaalaiset 50 50
M Yhteensa 69,4 30,6

Kuvio 3. Vastaajien kayttama laivayhtio, n=108

Suomalaisista matkustajista 84 prosenttia oli Eckerd Linen asiakkaita, kun taas ulkomai-
sissa suhde oli 50-50 (Kuvio 3). Tama yllatti itseni — henkilokohtaisesti koin, etté termi-
naalissa oli lahes pelkkid suomalaisia Tallinkin lahtéjen aikaan ja enemman ulkomaisia tu-

risteja Eckerdn edullisilla paivalahdoilla.

Taulukko 7 esittelee vastaajien ilmoittamat syyt matkustaa. 73 prosenttia tavoittamistani
matkustajista sanoi olevansa lomamatkalla. 23 prosenttia matkusti Helsinki—Tallinna-valia
tyon takia. Muutama vastaaja oli liikkeell& muista syista, kuten tapaamassa perhettéaan
lahden toisella puolella.
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Taulukko 7. Vastaajien syy matkustaa, n=107

Suomenkielisen lo- Englanninkielisen lo- | Yhteensa

makkeen tayttaneet makkeen tayttaneet

Loma 45 73,8 % 33 71,7 % 78 72,9 %
Tyo 11 18,0 % 13 28,3 % 24 22,4 %
Muu 5 8,2% 0 0,0 % 5 4,7 %
Yhteenséa | 61 46 107

Niin kuin kay ilmi kuviosta 4, kaikista kyselyyn osallistuneista 35 prosenttia ilmoitti matkus-
tavansa laivalla kerran vuodessa tai harvemmin. 2-3 kertaa vuodessa matkusti 31 pro-
senttia vastaajista ja saannollisesti, eli yli 10 kertaa vuodessa matkusti 21 prosenttia vas-
taajista. Suomalaisista suurin osa (40 prosenttia) matkustaa 2-3 kertaa vuodessa, useim-
mat jutustelun perusteella paivéaretkelle tai parin yon minilomalle Etelaan. Ulkomaisista
sen sijaan 55 prosenttia kertoi taman matkan ainoaksi kerrakseen. Toisaalta heista 22
prosenttia vastasi matkustavansa yli 10 kertaa vuodessa. Tama ryhma koostui lahinna vi-

rolaisista, jotka matkustavat maasta toiseen tyon tai perhesuhteiden takia.

Kuinka monta kertaa vuodessa matkustat laivalla?
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> 10 l
. N
Alle 1 kertaa 2-3 kertaa 3-10 kertaa Yli 10 kertaa
M Suomalaiset 21 40,3 17,7 21
B Ulkomaalaiset 54,3 17,4 6,5 21,7
H Yhteensa 35,2 30,6 13 21,3

Kuvio 4. Laivamatkojen lukumaara vuodessa, n=108

Vastaajista 49 prosenttia saapui terminaaliin raitiovaunulla. Lansisatamaan on raitiovau-
nujen linjauudistuksen my6ta hyvat kulkuyhteydet; suoraan uuden terminaalin eteen paa-
see nopeasti ja helposti raitiovaunuilla 7 ja 6T sekd Kampista etta paarautatieasemalta.
20 prosenttia vastaajista saapui terminaaliin autolla — joko omalla tai tuttavan kyydilla.
Nain ollen henkildautojen hyvat pysakoéintimahdollisuudet satama-alueella ovat tarkeéat. 19
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prosenttia vastaajista ilmoitti saapuneensa jalan. Tama luku tuntuu varsin suurelta ja mie-
tittdvaksi jaakin, misté vastaajat terminaaliin kévelevéat. Ovatko he todellisuudessa kavel-
leet kotoa tai kaupungin keskustasta, vai kokevatko he kavelleensa, jos ovat jaaneet pois
raitiovaunusta Hietalahden rannassa ja kavelleet siitd terminaaliin? Muita matkustustapoja
olivat taksi (8 vastaajaa 109:std), linja-auto (3 vastaajaa) ja polkupyora (1 vastaaja). (Ku-

vio 5.)

Saapuminen terminaaliin

3%

1%

7%

W Jalan  ® Henkildautolla  m Raitiovaunulla Taksilla  ® Polkupyordlla ™ Linja-autolla

Kuvio 5. Saapuminen terminaaliin, n=108

Kyselyyn osallistunut matkustaja kulutti terminaalissa aikaa keskimaarin 60—90 minuulttia,
kuten selviaa kuviosta 6. Osa matkustajista (suomalaisista 8 prosenttia, ulkomaisista 34
prosenttia) oli saapunut terminaaliin yli 2 tuntia ennen laivan l1aht6&. Suomalaisista 92 pro-
senttia vietti terminaalissa alle puolitoista tuntia, kun taas ulkomaisista vastaajista vas-
taava luku oli 76 prosenttia. Suomalaiset ovat tottuneempia Tallinnan matkaajia, joten
heilla ei ole tarvetta varata yhta paljon aikaa terminaalissa oleskeluun. Monille ulkomaalai-
sille tuntui havainnointini perusteella olevan epaselvempaé, mihin aikaan terminaaliin tulisi
saapua. Osa oli ajatellut, etté on tarpeellista olla paikalla monta tuntia aikaisemmin, kun
taas osa juoksi laivaan viime hetkellé tai kirosi aulassa, kun eivat paasseetkaén siséan

enaa boardingin sulkeuduttua.
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Matkustajan terminaalissa viettama aika
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Kuvio 6. Matkustajan terminaalissa viettdma aika, n=107

Taustatietojen perusteella keskiméarainen vastaaja oli 27-vuotias suomalainen mies, joka
asuu Helsingissd. Han matkustaa noin kerran vuodessa lomamatkalle Tallinnaan. Termi-

naaliin hdn saapuu raitiovaunulla noin puolitoista tuntia ennen laivaan nousua.

7.2 Terminaalin toimivuus
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Kuvio 7. Terminaalin toimivuus asteikolla yhdesté viiteen, n=105
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Kyselyn toisessa osiossa tiedusteltiin terminaalin toimivuutta. Vastaajaa pyydettiin arvioi-
maan asteikolla yhdesté viiteen, kuinka toimivana he uuden terminaalin kokevat, yhden
ollessa "Ei lainkaan toimiva” ja viiden "Toimiva”. Kaikkien vastausten keskiarvo oli 4,18, eli
uusi terminaali koetaan paasaantoisesti varsin toimivaksi. Kuten selvida kuviosta 7, 98
prosenttia kaikista vastaajista oli valinnut vaihtoehdon 3, 4 tai 5. Toisiksi huonointa arvo-

sanaa ei ollut antanut yksikaan vastaaja, ja huonoimmankin vain kaksi 105:sta.

Kymmenentena kysymyksena pyysimme vastaajia antamaan vapaasti palautetta termi-
naalista; mika on hyvaa tai missa olisi parantamisen varaa. Tahan avoimeen kysymyk-
seen sain 58 vastausta. Saatu palaute oli paaosin hyvad. Matkustajat kehuivat terminaalia
erityisesti "siistiksi” ja "tilavaksi”. Sana "tilava” oli mainittu 32 suomenkielisen vastauksen
joukossa viisi kertaa. 11 vastaajaa, eli lahes viidesosa kaikista kysymykseen vastanneista,

ilmaisi jollain tapaa, etta "Kaikki on hyvaa”. Terminaali koettiin selke&ksi ja nopeaksi.

Negatiivisissa palautteissa toistuivat samat teemat. Erityisesti alakerran tuloaulaan kaivat-
tiin lisa& penkkeja: penkkien puute oli mainittu 10 kertaa, eli tdma oli tullut mieleen 17 pro-
sentilla kysymykseen vastanneista. Myos kahvilan puuttuminen ala-aulasta harmitti. Kaup-
poja ja ruokapaikkoja toivottiin lisdd. Muutama toivoi lisda latauspisteita terminaaliin. Kel-

lojen puute mainittiin isona miinuksena. Ylakerran odotusaulassa tai ulkona ei ole lainkaan
kelloa, ala-aulassa se nakyy aikataulunayton kulmassa. Yksi vastaaja harmitteli, ettei ter-

minaalissa ole lainkaan pelikoneita ja kaksi vastaajaa toivoi lapsille leikkipaikkaa tai muuta
tekemista odotellessa. Yhdelta vastaajalta tuli kehuja siitd, ettd terminaali on helppokulkui-

nen pyoratuolissa istuvalle.

Saatu palaute ei ollut kovin yhtenéaista. Vaikka tietyt asiat toistuivat, oli vastaajilla samoista
asioista myds eriavia mielipiteitd. Vastaajat sanoivat, etta "lisepalvelupisteen viidakoodilu-
kija heikko” ja "Boarding pass scanning maschines are not perfectly easy to use”. Toi-
saalta kommenteissa mainittiin, etta "toimiva check-in” ja “Digitaalinen lahtoselvitys toimii
moitteettomasti ja nopeasti”. Siind missa osa vastaajista sanoi laivaannousun olevan no-

peaa, osa harmitteli pitkia jonotusaikoja.

Yksittdisen&d huomiona esiin nousi ehdotus siitd, etté terminaalissa voisi olla erilliset tyon-
tekoon tarkoitetut alueet. Kyseinen vastaaja oli Helsinki—Tallinna-valilla saannéllisesti tyon
takia matkustava, ja han taytti lomaketta ala-aulassa, missa penkkitila ja sahkdpistokkei-
den maara on rajallinen ja pdydat puuttuvat. Samainen vastaaja ehdotti terminaaliin jon-

kinlaista automaattia, jolla tydmatkalaiset voisivat tulostaa ja skannata tiedostoja.
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Erés vastaaja kehui Jatkdsaaren olevan sijaintina hyva, mutta esitti kritiikkia autolla saa-
pumisen vaikeudesta. Toisaalta han ymmarsi, ettd alueella on paljon autoja ja rekkoja
"sotkemassa liikennettd” ja rajallisen tilan vuoksi nykyisten ajovaylien tilalle on vaikeaa ra-

kentaa parempia kulkuvaylia.

Eras vastaaja halusi jakaa kokemuksensa: hanella oli varaus, mutta passi oli unohtunut
kotiin. Lahtoselvityksessa ei hanelle ollut tarjottu mahdollisuutta vaihtaa laht6a maksutta
seuraavalle, vaan siita oli kerrottu vasta mythemmin, kun vastaaja oli jo ehtinyt ostaa uu-

den lipun.

YKksi vastaaja mainitsi, etta vaikka laivaan meno on joustavaa, on takaisin tulo ahdasta.
Toinen vastaaja harmitteli, ettei saapuvien odottajille ole erillistd aulaa, vaan he joutuvat

olemaan ulkona huonollakin saalla.

7.3 Digitaaliset palvelut terminaalissa

Vastaajista 54 prosenttia ilmoitti kayttavansa terminaalissa ollessaan oman matkapuhelin-
operaattorinsa tarjpamaa mobiiliverkkoa. 42 prosenttia vastaajista tukeutuu Wi-Fiin ja noin
nelja prosenttia toteaa, etta ei kayta internetia lainkaan terminaalissa. Naita vastauksia on
havainnollistettu pylvailla kuviossa 8.

Terminaalissa kdytetty internetyhteys
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Kuvio 8. Terminaalissa kaytetty verkkoyhteys, n=107
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Suomalaisista matkailijoista yli 70 prosenttia kayttaa matkapuhelinoperaattorinsa tarjoa-
maa mobiiliverkkoa, kun taas ulkomaisista vastaajista 65 prosenttia kayttaa Wi-Fi-yh-
teytta. Tama selittyy varmasti silla, ettéa ulkomaisilla turisteilla ei valttamatta ole kansainva-
lista puhelinliittyma&. Ero tulee mahdollisesti pienentymaan lahitulevaisuudessa roaming-
maksujen poistuessa Euroopan Unionin alueelta. Kuvio 8 havainnollistaa kunkin verkko-

yhteyden kayttajajakaumaa.

Kaytetyn internetyhteyden toimivuutta pyydettiin jalleen arvioimaan asteikolla yhdesta vii-
teen, numeron 1 ollessa "Nettiyhteys ei yhdisty lainkaan tai toimii todella huonosti” ja 5 ol-
lessa "Internetyhteys toimii moitteetta”. Kuviossa 9 olen jaotellut arviot osiin sen mukaan,
onko vastaaja ollut suomalainen vai ulkomaalainen ja onko kaytdssa ollut Wi-Fi vai mobii-
liverkko. Kaikkien vastaajien keskiarvo oli 3,94, eli internetyhteys toimii suhteellisen hyvin.
Suomalaisten vastaajien antamien arvosanojen keskiarvo oli 4,08 ja ulkomaisten 3,76.

Verkkoyhteyden toimivuus
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Kuvio 9. Verkkoyhteyden toimiminen terminaalissa, n=95

Suomenkieliseen kyselyyn vastanneista he, jotka ilmoittivat kayttavansa Wi-Fi-verkkoa (15
vastaajaa), arvioivat sen toimivuudeksi keskimaarin 3,4. 40 prosenttia vastaajista antoi ar-
vosanaksi 3, ja 33 prosenttia valitsi numeron 4, eli hajonta ei ollut suurta. Ulkomaisista
vastaajista 30 tukeutui Wi-Fiin. Heidan vastaustensa keskiarvo oli 3,87 eli hieman korke-
ampi kuin suomalaisten antama arvosana. Vain yksi vastaaja oli arvioinut yhteyden toimi-
mista numerolla 1, kun taas kaikki muut arviot sijoittuivat 3-5 valiin. Yhteenlaskettuna Wi-

Fin toimivuuden keskiarvo oli 3,71. (Kuvio 9.)
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Mobiilidatan toimivuutta suomalaiset maarittivat keskimaarin arvosanalla 4,42 ja ulkomai-
set 3,5. Nain ollen kaikkien mobiilidatan kayttajien antaman arvion keskiarvo oli 4,19. Ta-
man perusteella voimme paéatella, ettd mobiiliverkko toimii terminaalissa hieman Helsingin
kaupungin langatonta verkkoa paremmin. Yleisesti ottaen vastaajat olivat suhteellisen tyy-
tyvaisia kayttaméansa verkkoyhteyden toimintaan: vain 6,3 % vastaajista oli sanonut, etta
yhteys “ei toimi lainkaan” (nelja vastausta) tai toimii suhteellisen huonosti (kaksi vas-

tausta).

Kuviosta 10 selviavat kaikki vastaajien kayttamat elektroniset laitteet. Kaikista vastaajista
95 prosenttia kaytti matkapuhelinta terminaalissa ollessaan. Noin 30 prosenttia vastaajista
kaytti lisdksi tablettia tai kannettavaa tietokonetta. Vaikka tulos tuntuu luotettavalta, taytyy
kuitenkin huomioida, ettd varsinaisen tutkimuksen ulkopuolella matkustajien kanssa jutel-
lessa selvisi, etta etenkaén vanhemmilla matkustajilla eivat alypuhelimet olleet lainkaan

kaytossa.

Elektronisten laitteiden kaytto terminaalissa
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Kuvio 10. Vastaajien terminaalissa kayttamaét elektroniset laitteet, n=108

Kuten kuvio 11 havainnollistaa, laitteilla useimmiten kaytettiin séhkdpostia (65 prosenttia)
tai sosiaalista mediaa (61 prosenttia). Uutiset (45 prosenttia) ja yleisesti "internet” (55 pro-
senttia) olivat suuressa suosiossa. Kolmasosa vastaajista kaytti elektronista laitetta omien
varausten hallinnoimiseen ja neljdsosaa kiinnostivat karttapalvelut ja saa. Laivayhtididen

mobiilisovellukset jaivat naiden vaihtoehtojen joukossa pitdm&é&n hantaa: vain 11 vastaa-
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jaa (11 %) ilmoittivat kayttavansa laivayhtididen sovelluksia. Tama saattaa tosin osin selit-
tya silla, ettd Lansiterminaali 2:sta liikennoivista varustamoista vain Tallinkilla on mobiiliso-

vellus, kun taas vastaajista suurin osa matkusti Eckerolla.

Erot suomalaisten ja kansainvalisten matkustajien valilla eivat olleet huomattavia. Suoma-
laiset ilmoittivat useammin tutkailevansa omia varauksiaan, kun taas ulkomaiset vastaajat

olivat karttapalveluiden aktiivisempia kayttgjia. (Kuvio 11.)

Elektronisilla laitteilla kdytetyt palvelut
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Kuvio 11. Vastaajien terminaalissa elektronisilla laitteillaan kayttamat palvelut, n=103

Osana kyselya halusimme kartoittaa Helsingin Sataman tunnettavuutta. Yrityksen verkko-
sivuilla (www.portofhelsinki.fi) oli vieraillut kolmasosa vastaajista; 23 vastaajaa kerran ja 8
useammin. Todellisuudessa vaikutti silté, ettd moni vastaaja kavi vasta kyselylomaketta
tayttdessaan ensimmaista kertaa kyseisilla sivuilla — muutamat vastaajat jopa rehellisesti
ilmoittivat vain "testanneensa”. Kuten kuviosta 12 selviaa, vaikka monet vastaajat eivat ol-
leet verkkosivuilla viela vierailleet, voisivat he kuvitella niin tekevéansa. 15 prosenttia vas-
taajista oli kuitenkin sitéa mielta, etteivat verkkosivut heité kiinnosta lainkaan.



Vierailu Helsingin Sataman verkkosivuilla
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Kuvio 12. Kysymys 15: Oletko koskaan vieraillut Helsingin Sataman verkkosivuilla? n=107

Kysyin avoimella kysymyksella sitd, mita tietoa vastajaa oli etsinyt verkkosivuilla vierailles-
saan. Saimme kysymykseen kaiken kaikkiaan 33 vastausta. Kolmasosa vastaajista oli et-
sinyt verkkosivuilta laivojen aikatauluja. Verkkosivuja kaytetd&n sen selvittdmiseen, mo-
neltako taytyy terminaaliin saapua. Neljdsosa etsi tietoa siitd, mista terminaalista laiva lah-
tee ja missa itse terminaali sijaitsee. Liséksi olivat kiinnostaneet parkkitiedot ja uutiset.
Kaikki tahan kysymykseen saadut avoimet vastaukset ovat luettavissa liitteessa 6.

Kuinka helposti l6ysit etsimadsi tiedon?
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Kuvio 13. Kuinka helposti 16ysit etsimasi tiedon Helsingin Sataman verkkosivuilta? n=31
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Vaikka vain 31 vastaajaa ilmoitti vierailleensa verkkosivuilla, paéatti yli kaksinkertainen
maara (69 vastaajaa) silti arvioida niiden toimivuutta. Vaikka kysymysta ei ollut merkitty
pakolliseksi, ja useimmille vastaajille mainitsin, etta kaikkiin kysymyksiin ei ole pakko vas-

tata, jos niista ei ole tietoutta, taisi tama viela jaada epaselvaksi.

Kun tarkastellaan vastauksia vain heilta, jotka olivat edellisessa kysymyksessa ilmoitta-
neet vierailleensa verkkosivuilla joko kerran tai useammin, saadaan toimivuuden keskiar-
voksi 3,8. Kaikki vastaukset olivat arvoasteikon valilla 3-5. Tuloksia havainnollistaa kuvio

numero 13.

Liséksi tiedustelin nettisivujen toimimista vastaajan kayttamassa laitteessa. Tahan vas-
tauksia tuli jalleen 64, mutta huomioin vain ne vastaajat, jotka olivat aiemmin ilmoittaneet
vierailleensa verkkosivuilla. Vastausten keskiarvo oli 3,91, ja niiden prosentuaalista jakau-
tumista havainnollistaa kuvio numero 14. Vaikka tuloksen luotettavuus jaa hieman epavar-
maksi, voisi tdman perusteella kuitenkin ajatella, etta verkkosivu on suhteellisen mobiiliys-
tavallinen ja toimiva. Kaivattu tieto on helposti I6ydettavissa ja verkkosivu toimii halutulla
tavalla.

Verkkosivun toimivuus
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Kuvio 14. Kuinka hyvin verkkosivu toimi kayttdmassasi laitteessa? n=30
Tiedustelimme vastaajilta, milla kielellda he ensisijaisesti toivoisivat informaatiota I0yta-

vansa. Suomen kielta toivoi 57 kaikista vastaajista ja englantia 58. Ruotsin kannattajia oli

talla kertaa vain 6, kun taas viron kielta toivoi 17 vastaajaa (16 prosenttia vastaajista).
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Tama on todennakdisesti terminaalikohtaista — Helsingin ja Tallinnan valisessa liiken-
teessa kulkee enemman virolaisia, kun taas Helsingin ja Tukholman vélisessa liikenteessa
enemman ruotsalaisia. Lansiterminaali 2 keskittyy vain Viron liikenteeseen, mutta muissa
terminaaleissa saattaisi kielijakauma olla toisenlainen. Kahdeksan vastaajaa ehdotti
muuta kielta, joita olivat saksa, ranska, vendja, espanja ja japani. Asiakkaita terminaalissa
kohdatessa tuli kuitenkin sellainen olo, etté etenkin viron, venajan ja Aasian kielille olisi
tarvetta. Kyseiset kansalaisuudet jattivat vastaamatta kyselyyn kielimuurin takia: usein he
eivat ymmartaneet englantia tai suomea lainkaan. Kielitoiveiden jakautumista havainnollis-

tan kuviolla 15.

Kielipreferenssi

B Suomi M Englanti M Ruotsi Viro B Muu

Kuvio 15. Vastaajien kielipreferenssi, n=106

Kuvio 16 erittelee vastaukset kysymykseen "Kaytatkd laivayhtididen mobiilisovelluksia?”
Vastaajista noin kymmenesosa ilmoitti kayttavansa yhta sovellusta, ja toiset kymmenen
prosenttia useita. Loput joko eivat kayttaneet mitdan tai eivat olleet varmoja. 37 prosenttia
vastaajista ei vield kayttanyt mitdén sovellusta, mutta oli sitd mielta, etta voisi kayttaa. 26
prosenttia sanoi suoraan "Ei, enka ole kiinnostunut kayttdmaan”. Vaikka kayttomaarissa
olisi viela parantamisen varaa, suhtautuvat vastaajat mobiilisovelluksiin varsin myontei-
sesti. Lahes kaksi kolmasosaa vastaajista joko kaytti yhta tai useampaa sovellusta tai

osoitti kiinnostusta niita kohtaan.
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Kaytatko laivayhtididen mobiilisovelluksia?
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Kuvio 16. Varustamojen mobiilisovellusten kaytté matkustajien keskuudessa, n=103

Seuraavaksi kysyimme, haluaisiko asiakas ladata Helsingin Sataman mobiilisovelluksen,
jos sellainen olisi olemassa. Kuviossa 17 esittelen vastausten jakautumisen eri vastaus-
vaihtoehdoille. Vain 18 vastaajaa (17 prosenttia) vastasi "Kyll&, olisin kiinnostunut lataa-
maan sovelluksen”. 33 prosenttia vastasi "Ei” ja lahes puolet vastaajista olivat valinneet
"En osaa sanoa”. Erityisten suurta kieltdytyminen oli ulkomaisten matkailijoiden parissa;
jopa 41 prosenttia vastaajista sanoi "Ei”, todennakdisesti ollessaan terminaalissa vain ker-
ran elamassaan. Suomalaiset vaikuttivat sovellusta kohtaan myonteisimmilta: 54 prosent-

tia vastasi "En osaa sanoa” suoran "ein” sijaan.

Lataisitko Helsingin Sataman mobiilisovelluksen?
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Kuvio 17. Matkustajien kiinnostus ladata Helsingin Sataman mobiilisovellus, n=105
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Saimme 17 vastausta kysymykseen siita, millaista tietoa tulisi mahdollisen mobiilisovelluk-
sen sisaltaa. Laivojen aikataulut olivat asia, mité lahes puolet vastaajista kaipasivat (9
vastausta). Lisaksi kiinnostavat laivojen kulkureitit, sda ja merisad, terminaalin ja laivojen
palvelut seka julkisen liikenteen reitit. Kaikki vastaukset ovat luettavissa liitteesta 7. Vas-
tausten perusteella asiakkaat ovat tyytyvaisia varsin vahaan ja kaipaavat yksinkertaisia

perusasioita.

Liséakysymyksena halusimme sivuta Helsingin Satamien nakymista sosiaalisessa medi-
assa. Kuten kuviosta 18 huomaa, vain 8 suomalaista ja 6 ulkomaista vastaajaa sanoivat
térmanneensa Helsingin Satamaan Facebookissa, mutta yksikaén 105:sta kysymykseen
vastanneesta ei ollut nahnyt yritysta Twitterissa tai Instagramissa. 72 prosentille Helsingin
Satamien sosiaalisen median kanavat eivat olleet lainkaan tuttuja. 14 prosenttia ei osan-

nut sanoa.

Kylla, Facebookissa
Kylla, Twitterissa
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En missdan naistd |

En osaa sanoa
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Kuvio 18. Helsingin Sataman tunnettavuus sosiaalisessa mediassa, n=105

7.4 Havainnointi tutkimusprosessin aikana

Virallisten lomakevastausten lisdksi sain terminaalissa havainnoimalla arvokasta lisatie-
toa. Jutustelu terminaalin asiakkaiden kanssa oli mielenkiintoista ja antoisaa ja toi esiin

monia ndkodkulmia, jotka eivat kyselylomakkeella saaduista vastauksista vality.

Elékelaiset muodostavat suuren asiakassegmentin Helsingin ja Tallinnan valisessa reittilii-
kenteessa. Etenkin aamupaivan lahdailla suuri osa matkustajista vaikutti olevan yli 60-
vuotiaita. Vaikka naitd matkustajia on paljon, jai heiltd saadut vastaukset varsin vahaisiksi.

Lahestyin heitékin, mutta he olivat todennékdisempia kieltdytymaan vastaamisesta. "Em-
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mehan me tiedd mitdan” tai "Ei tdma meita kosketa” olivat yleisimpia kuulemiani vastauk-
sia. Heilla ei ollut alypuhelimia — puhumattakaan lappareista tai tableteista. He kokivat,
ettei heidan vastauksistaan ole tutkimuksen kannalta hy6tya, silla he eivat minkaanlaisia
digitaalisia palveluja tarvitse. Toisaalta tdma vastaamatta jattaminen puhui puolestaan: jos
he eivat koe kayttavansa digitaalisia palveluja ja elektronisia laitteita tarpeeksi kyetdkseen
kysymyksiin vastaamaan, ei heilla todennakdisesti muutenkaan ole naille palveluille min-

kaanlaista tarvetta.

Terminaalin kautta Tallinnaan matkustaa jo nyt paljon aasialaisia ja maaréa tulee vain kas-
vamaan. He ovat aktiivisia digitaalisten palvelujen kayttdjia ja arvostavat jatkuvaa paasya
internetiin. Heid&n tavoittamisensa oli kuitenkin vaikeaa kielimuurin takia. Suurin osa koh-
taamistani aasialaisista ei osannut englantia sen vertaa, ettd olisivat ymmartaneet mité
haluan tai osanneet kyselyyn vastata. He saattaisivat olla halukkaita kayttdmaan innovatii-
visia mobiilipalveluita tai arvostaa omalla kielelladn saatavaa informaatiota, mutta valitet-

tavasti emme taman kyselyn myota saaneet tdhén vahvistusta, vaan voimme vain arvailla.

Terminaalissa aikaa viettaessani tarkkailin sivusta sen toimintaa. Vaikka elektroniset portit
vaikuttivat yleisesti ottaen varsin katevilta ja nopeilta, oli todella monilla asiakkailla yllat-
téaen kuitenkin vaikeuksia sen kanssa, miten pain lippu lukijalle naytetdan. Porttien ylapuo-
lella on ohjeistava kuva siita, miten tulisi toimia, mutta siitd huolimatta lahes jokainen asia-
kas kokeili lippua ensin vaaralla tavalla eika paassyt portista lapi ensiyrittamalla. Yhtena
tutkimuspaivana heindakuussa porteista 3-4 keskimmaista lakkasi kokonaan toimimasta.
Ne eivat paastaneet ketaan lapi, eivat edes henkilokuntaa kulkuluvillaan. Eraalla kerralla
elokuun lopussa ala-aulan suurella nayt6lla nakyivat lahtevien laivojen sijaan saapuvat —
tama hammensi hetken ainakin itseani, kun en ldytanytkaan haluamaani laivaa lahtevien
joukosta ja aloin epardida, olenko paikalla vaaraan aikaan. Viimeisella kyselykerralla kiin-
nitin huomiota siihen, ettd ylakerran odotusaulan suurista naytoista toinen oli taysin pi-
meana. Toisella pyori normaaliin tapaan esittelyvideot Helsingistd, mutta toinen ei ollut

kaytdssa lainkaan.

Kellon puute tuli esiin muutamissa kyselylomakkeella saaduissa vastauksissa, mutta eri-
tyisesti se tuli esiin asiakkaiden kanssa jutellessa. Jopa odotusaulan baarin tyéntekijoiden
ensimmaisend huomiona sen jalkeen, kun kerroin, mité varten olen terminaalissa, oli tyy-
tymattomyys siitd, ettei siella ole lainkaan kelloa. Oli kyseessa mika tahansa terminaali tai
asema, asiakkaalle on tarke&a tietaa, mitéa kello on, mihin aikaan laiva lahtee ja onko

heilla aikaa kdyda vessassa tai ostaa viela toinen olut.
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Lansiterminaalissa ei ole omaa Wi-Fi-yhteytta, mutta alueelle ulottuu Helsingin kaupungin
avoin WLAN. Monille asiakkaille taman kaytettavyys oli varsin epaselvaa. Asiakkaita I&-
hestyessa monilla ensimmaéinen kysymys oli, ettd onko terminaalissa internetyhteytta ja

miten sinne kirjaudutaan.

Sattumalta erddn Helsinki Helpin kanssa jutellessa ilmeni toive siitd, etta terminaalin edus-
talla olisi useampi HSL:n matkalipunostolaite. Téalla hetkella niitd on vain yksi, joten eten-
kin ruuhka-aikoihin on lippujen ostaminen hankalaa ja hidasta. Puhelimeen saatavat mo-
biililiput ovat hyva vaihtoehto suomalaisille, mutta suurimmalla osalla ulkomaalaisista ei

ole mahdollisuutta niita kayttaa.

7.5 Johtopaattkset

Tutkimuksen johtopaatéksena voimme todeta, ettd digitaalisten palvelujen kehittamiselle
Lansiterminaali 2:ssa ei asiakkaiden mielesta ole suurta tarvetta. Kyselytutkimukseen
osallistuneet kaipasivat terminaalissa ollessaan hyvin yksinkertaisia asioita. Asiakkaalle
on tarkedd, ettd lahtdselvitys toimii ja terminaalissa likkuminen on helppoa. Tilojen tulee
olla siistit, ruokaa ja juotavaa on oltava saatavilla ja wc-tilojen on oltava lahella. Terminaa-
lissa tulisi olla kello jatkuvasti nahtavilla. Laivojen aikataulujen nékymista ja opastauluja
arvostetaan. Monimutkaisilla lisdpalveluilla ei tunnu kuitenkaan olevan keskivertoasiak-

kaalle merkitysta.

Suhtautuminen mahdollista mobiilisovellusta kohtaan oli suhteellisen myonteista. Asiak-
kaat kuitenkin toivoivat sovellukselta hyvin yksinkertaisia asioita, jotka ovat I6ydettavissa
katevasti myds Helsingin Sataman verkkosivuilta. Voisikin miettid, onko taysin uuden so-
velluksen luominen tarpeellista. Etenkin, kun vastaajien tyytyvaisyys verkkosivujen toimin-
taan oli varsin suurta. Helsingin Sataman yleinen tunnettavuus sen sijaan oli kohtalaisen
pientd — vaikuttaa silta, etta matkustajat kaantyvat ensisijaisesti varustamojen puoleen

jonkinlaista tietoa kaivatessaan.

Halutessaan voisi Helsingin Satama kehittda yksinkertaisen sovelluksen ja ottaa mallia
lentokentan tai varustamojen sovelluksista. Sovellus voisi keratd yhteen lahtevien- ja saa-
puvien laivojen aikataulut ja terminaalin palvelut. Sovelluksesta voisi hallita omia varauk-
sia ja sielta voisi avata elektronisen matkalipun. Parkkipaikka olisi varattavissa ja makset-
tavissa helposti sovelluksen kautta. Jos halutaan erityisesti panostaa, voisi sovellukseen
littdd mielenkiintoista tietoa seka Helsingin Satamasta ja sen toiminnasta, etté Helsingin
ja Tallinnan tarjonnasta turistille. Lapsille toivottiin tekemistd, joten he varmasti arvostaisi-

vat peleja, joiden parissa voisivat kuluttaa odotteluajan. Sovelluksen kiinnostavuudelle ei
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kuitenkaan saatu yksiselitteistd varmuutta. Suurin osa vastaajista ei kayttanyt varustamo-
jen mobiilisovelluksia eika tulosten perusteella osata viela sanoa, olisiko Helsingin Sata-
man sovellukselle todellista kiinnostusta. Jos sovellus paatetaén luoda, kokisin jarkevaksi
suunnata sen erityisesti niille suomalaisille ja virolaisille, jotka Suomenlahden yli sdannolli-
sesti matkustavat. Kuten luvussa 4 todettiin, houkutteleva mobiilisovellus tuo aina kaytta-
jalleen lisdarvoa, eli tima saa ulottuvilleen jotain, mita ei muualta viela 16ydy. Sen sijaan,
ettd kaikki Helsingin Sataman nettisivuilta [0ytyva tieto siirretddn sovellukseen, tulisi kehi-
tella kiinnostava tapa tarjota asiakkaalle hydtya — esimerkiksi tuoda helpotusta arkeen yh-

distamalla usean eri terminaalin tai laivayhtion tarjonta yhden sovelluksen alle.

Asiakkaan kokemusta voisi parantaa selkeyttamalla Wi-Fin kayttod terminaalissa. Sa-
tama-alueella oleva Helsingin kaupungin langaton verkkoyhteys koettiin keskimaarin suh-
teellisen hyvin toimivaksi, joten terminaaliin ei ole valttamatonta jarjestad omaa, erillista
hotspotia. Etenkin, kun suuri osa asiakkaista on suomalaisia tai virolaisia, joilla on kaytos-
saan oman puhelinoperaattorin tarjoama mobiiliverkko. Kesalla 2017 Euroopan Unionin
alueelta poistuivat roaming-maksut, mika tarkoittaa sité, ettda mobiiliverkon kaytosta ulko-
mailla ei peritd lisamaksua. TAma tulee mahdollistamaan sen, ettd yha useammalla eu-
rooppalaisella matkailijalla on kaytossaan langaton internet Suomessa vieraillessaan, eika
ulkopuoliselle Wi-Fille ole yht& suurta tarvetta.

Talla hetkella Wi-Fi-yhteyden olemassaolo oli kuitenkin monille asiakkaille varsin epasel-
vaa. Etenkin ulkomaiset asiakkaat kuvittelivat, ettei terminaalissa ole lainkaan Wi-Fi-yh-
teytta, silla he eivat osanneet arvata, etta Helsingin kaupungin WLAN:lla voisi olla jotain
tekemista satamaterminaalin kanssa. Moni etsi verkkoyhteytta jollakin satamaan tai termi-
naaliin liittyvalla nimella. Tata epaselvyytta voisi korjata varsin helposti silla, etta terminaa-

liin lisattaisiin kyltteja, jotka selkeasti kertovat alueella olevan Wi-Fin kaytettavyydesta.

Jos digitaalisuutta halutaan hyddyntéa, voisi elektronisia nayttoja kayttaa kellonajan nayt-
tamiseen. Ylakerran odotusaulassa olisi mahdollista heijastaa kellonaika seinalle kahden
ison opastaulun valiin. Videotykin avulla digitaalinen kellonaika saataisiin helposti ja siis-
tisti heijastettua seinalle ilman, ettd seinda tarvitsisi sotkea. Kellonaikaa olisi helppo néin

ollen korjata kesa- tai talviaikaan siirtyessa.
Tana paivana ovat erilaiset sosiaalisen median sovellukset erityisen suosittuja. Lansiter-

minaalilla voisi olla Snapchatissa oma paikkataginsa, jolla matkustajat voisivat ilmoittaa

ystavilleen ja seuraajilleen olevansa terminaalissa matkalla Tallinnaan. Trendikkaan ”vir-
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tual realityn” tai QR-teknologian voisi yhdistdd sovelluksen toimintaan: terminaalissa so-
vellusta kayttaessa olisi mahdollista |0ytaé infoa, kuten menuja ja hinnastoja ravintolan ja

baarin lahella likkuessa, tai lasten pelit voisivat yhdistaa terminaalin ja sovelluksen.
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8 Pohdintaa

Tassa luvussa kokoan yhteen omaa pohdintaani ja esitén jatkotutkimusehdotuksia. Ar-
vioin, kuinka hyvin reliabiliteetti ja validiteetti toteutuivat tutkimuksessani ja kuinka niitéa

olisi viela voinut parantaa. Luvun lopussa arvioin omaa oppimisprosessiani.

Opinnaytetyoni onnistui suhteellisen hyvin. Tutkimukselle saavutettiin paljon mielenkiin-
toista tietoa ja vahvistettiin jo olemassa olevia kasityksia. Tutkimus toi toimeksiantajalle
lisatietoa raottamalla asiakkaiden mielipiteité ja asenteita mobiilisovelluksia kohtaan.

Naiden tutkimustulosten mukaan ei asiakkaiden mielestéa Lansiterminaali 2:n digitaalisten
palvelujen kehittdmiselle ole suurta tarvetta. Asiakkaiden tyytyvaisyys tassa yhteydessa
tarkasteltuihin palveluihin oli suurta eika tutkimuksen myéta esiin noussut suuria ongelma-
kohtia. Vertailuanalyysin perusteella monet alan toimijat hyédyntavat mobiilisovelluksia.
Asiakaskartoitukseni mukaan matkustajat eivat olleet erityisen innokkaita lataamaan mah-
dollista sovellusta, mutta yleinen suhtautuminen oli kuitenkin myonteista — kaksi kolmas-

osaa vastaajista valitsi "kylla” tai "en osaa sanoa” suoran “ein” sijaan.

Asiakkaat modernissa matkustajaterminaalissa kaipaavat keskimaéarin hyvin yksinkertaisia
asioita. Palautteissa selkedasti esiin nousi kellojen ja lisdpenkkien tarve. My6s pistorasioita
tai ruokapaikkoja toivottiin lisdd. Tasta voidaan paatelld, ettd matkustajat kaipaavat ensisi-
jaisesti asioita, jotka tekevat matkanteosta helppoa ja mukavaa.

8.1 Tutkimuksen reliabiliteetti ja validiteetti

Tutkimuksen validiteetti kuvaa sitd, kuinka hyvin on onnistuttu mittaamaan haluttua asiaa
ja reliabiliteetilla tarkoitetaan kykya tuottaa ei-sattumanvaraisia tuloksia. Sisdinen reliabili-
teetti tarkoittaa sita, ettd mittaustulokset pysyvét samoina, jos sama tilastoyksikkd mita-
taan useaan kertaan. Ulkoinen reliabiliteetti tarkoittaa sita, ettd mittaukset ovat toistetta-
vissa muissa tutkimuksissa. Puutteellinen reliabiliteetti johtuu usein satunnaisvirheista,
jotka aiheutuvat otanta- tai mittaus- ja kasittelyvirheista. Otoskoko on yksi suurimmista re-
liabiliteettiin vaikuttavista tekijoista. Tutkimuksen luotettavuuden kannalta on tarke&a, etta
otos on tarpeeksi edustava ja vastausprosentti suuri. (Heikkila 2014, 177-178.) Tutkimuk-
seni otoskoko oli 108 vastaajaa, joten siita saadaan suhteellisen luotettavasti yleistettavaa
tietoa. Yksittaisissa kysymyksissa saatujen vastausten maara jai kuitenkin pienemmaksi.

Avoimiin kysymyksiin vastauksia saatiin vain 16-58 kappaletta, mink& vuoksi niista saatua
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tietoa ei voida luotettavasti yleistdd koskemaan koko perusjoukkoa, vaan ne antavat la-
hinnd esimakua vastaajien ajatuksista. Tutkimuksen luotettavuutta olisi voitu parantaa pyr-

kimalla vielakin suurempaan otoskokoon.

Tutkimuksessa kayttamallani kysymyksilla saatiin halutusti vastaus siihen, onko asiakkai-
den mielesta tarvetta terminaalin digitaalisten palveluiden kehittamiselle. Alatavoitteena ol
saada kehitysehdotuksia ja ideoita parhaista palveluista. Naihin tavoitteisiin ei kysymyksil-
lani taysin paasty: kayttamani kysymykset keskittyivat yksittaisten osa-alueiden arviointiin,
mutta eivat jattaneet tarpeeksi sijaa matkustajien omien ajatusten esiintuomiseen. Uudet
ideat olivat lahinnd omia paatelmiani kyselylomakkeen tuloksista, asiakkaiden kohtaami-
sista ja muiden toimijoiden tarjoamien palvelujen vertailusta. Oikeita ideoita olisi voitu
saada paremmin tarkemmin kohdennetuilla haastatteluilla tai asiakkaita digitaalipalvelujen
ideointiin osallistavissa ty0pajoissa.

Vastauskadon aiheuttamaa vaaristymaa tutkitaan vertaamalla vastanneiden taustamuuttu-
jien jakaumia perusjoukon vastaaviin jakaumiin (Heikkila 2014, 179). Tutkimuksessani on
haastavaa maarittaa vastauskadon suuruus, silla en pitéanyt lukua siité, kuinka moni lahes-
tymistani matkustajista jatti kyselyyn vastaamatta. Jos vastaava tutkimus toteutetaan uu-
destaan, helpottaisi puhuteltujen asiakkaiden laskeminen vastauskadon maarittelemista ja
nain ollen myds tutkimuksen luotettavuuden arviointia. Otokseni oli kuitenkin varsin edus-

tava, eli vastaajien jakauma kuvasi hyvin perusjoukon rakennetta.

Osa potentiaalisista vastaajista jai tutkimuksen ulkopuolelle sen takia, etta valitsin satun-
naiset ajat kerata tuloksia. Vaikka pyrin kaymaan terminaalissa mahdollisimman moneen
eri aikaan, keskittyi tekemiseni kuitenkin iltapaiville. Paivan ensimmaisella tai illan viimei-
silla lahdaéilla ovat todennakoisesti hyvin erilaiset matkustajajoukot, joiden erojen ja yhte-

nevaisyyksien huomiointi olisi voinut tuoda tutkimukseen erilaista naktkulmaa.

Kielirajoitusten vuoksi otoksen ulkopuolelle jaivat suomea- tai englantia osaamattomat
vastaajat, esimerkiksi monet virolaiset, venalaiset ja aasialaiset. Naméa ovat kuitenkin tér-
keita matkustajaryhmiad Lansiterminaali 2:ssa. Ulkomaiset vastaajat olivat kotoisin 20
maasta. Monesta maasta edustusta oli vain yksittainen vastaaja, joten kulttuurillisten ero-
jen vaikutusta ei voida taman tutkimuksen perusteella luotettavasti maaritella. Suomalais-
ten ja virolaisten edustus tutkimuksessa oli suhteellisen kattavaa (53 ja 20 edustajaa), jo-

ten jonkintasoisia yleistyksia voidaan tehda.

50



8.2 Jatkotutkimusehdotukset

Tekemaéni tutkimus antoi osviittaa siita, miten asiakkaat talla hetkella uuden Lansitermi-
naali 2:en palvelut kokevat. Tutkimukseni perusteella vaikutti silta, ettei digitaalisten palve-
luiden kehittamista (tassé esimerkiksi mobiilisovelluksen luominen) koeta kovin tarpeel-
liseksi. Todellisuudessa saavutettiin kuitenkin vain rajallisen ihmissegmentin mielipiteet.
Olisi varsin mielenkiintoista tietaa, mita mielta vaikkapa aasialaiset matkustajat olisivat.
Aasialaisten matkustajien méaara lisaantyy jatkuvasti, ja he ovat tunnetusti digitaalisten
palvelujen ja elektronisten laitteiden suurkuluttajia, joten he saattaisivat kaivata erilaisia
asioita, kuin keskiverto suomalainen. Voisikin olla mielenkiintoista teetattaa kyselya hei-

dan keskuudessaan, mielellaan viela heidan omalla kielellaan.

Terminaali on varsin uusi ja monet vastaajat olivat ensimmaistéa kertaa terminaalissa —
osa sinnekin juuri saapunut. Voisi olla mielenkiintoista toteuttaa vastaavanlainen kysely
uudestaan, kun terminaali on ollut kaytdssa pidempaan. Ensimmainen kayttdvuosi menee
kuitenkin seka Helsingin Satamalle, terminaalia kayttaville varustamoille, etta asiakkaille
enemman ja vihemman totutellessa, toimintaa tarkkaillessa, kehittaessa ja ongelmia kor-
jaillessa, joten voisi olla mielenkiintoista nahda, mitd mielta asiakkaat ovat sen jalkeen,
kun palveluita on kehitetty ja toiminta on vakiintunut. Digitaalistuminen on ollut valtavan
nopeaa ja ei ole mitdén syytéa epailld, etteikd kehitys jatkuisi yhtd nopeana tai jopa nope-
ampana lahitulevaisuudessa. Digitaaliset palvelut paranevat jatkuvasti ja asiakkaiden
mieltymykset niiden mukana muuttuvat, joten muutaman vuoden p&asté saattaa asiakas

kaivata aivan eri asioita, kuin taman paivan terminaalissa.

8.3 Oppimisprosessi

Taman opinnaytetyon tekeminen oli mielenkiintoinen ja antoisa prosessi. Opin paljon sata-
man merkityksesta Helsingin, Suomen ja jopa koko maailman turismille. Syvensin ymmar-
rystani digitaalisista palveluista. Prosessin aikana opin kayttamaan tutkimuksellisia mene-
telmi& ja toteuttamaan strukturoidun kyselytutkimuksen Webropol-ty6kalulla. Opin analy-
soimaan tutkimuksen tuloksia ja hyddyntdmaan tadssa Microsoft Office —taulukko-ohjel-

maa. Tutustuin benchmarkingiin tehokkaana palvelumuotoilun menetelmana.

Opinnaytety6n tekeminen oli varsin aikaa vieva prosessi. Tyon aloittaminen tuntui hanka-
lalta, mutta tekeminen sujui hyvin alkuunpéésyn jalkeen. Pysyin suunnitellussa aikatau-
lussa. Aloitin tyon tekemisen kesakuun alussa tapaamalla toimeksiantajani ja keskustele-
malla heidan toiveistaan tyon suhteen. Laadin aikataulun ja opinnaytetyésuunnitelman,

jotka auttoivat koko opinnaytetyéprosessin hahmottamisessa ja alkuun paasyssa. Kesa- ja
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heindkuun aikana suunnittelin kyselylomakkeen ja heinakuun puolen valin jalkeen paasin-
kin jo aloittamaan vastausten keradmisen terminaalissa. Vaikka vastausten keraaminen
eteni yllattavan hitaasti tiukkojen tydaikataulujeni takia, sain kuin sainkin toivotun maaran
vastauksia (noin 100 kappaletta) kasaan syyskuun alkuun mennessa. Syyskuun aikana
analysoin saamani tulokset ja kuun lopussa esittelin 16yddkseni Helsingin Sataman edus-

tajille. Lokakuun aikana tein viimehetken taydennykset raporttiini ja viimeistelin tyon.

Sopivien lahteiden I6ytaminen osoittautui kaikkein haastavimmaksi. Oli vaikeaa loytaa
osuvimmat hakusanat ja erottaa aiheeni kannalta relevantti tieto epaoleellisemmasta.

Opin hyddyntamaan e-aineistoja ja erilaisia tietokantoja tiedonhankinnassa.

Olin hajauttanut opinnaytetydprosessin hieman yli neljan kuukauden mittaiselle ajalle.
Tein tyota tasaisesti ja se eteni hyvaa vauhtia. Tydskentelin samaan aikaan kahdessa yri-
tyksessa, joten paivani olivat pitkia ja viikkoni kiireisia. Aika ajoin tuntui haastavalta |0ytaa
aikaa opinnaytetyolle. Etenkin vastausten kerdaédminen terminaalissa tuntui raskaalta ja
vaivalloiselta — vahaisesta vapaa-ajastani oli raskasta kayttaa aikaa ylimaaraiseen. Laivo-
jen lahtdaikojen, tydvuorojeni ja muiden menojeni yhteensovittaminen oli haastavaa ja ai-
heutti turhaa stressid. Kokonaisuudessaan olen kuitenkin tyytyvainen omaan suoriutumi-

seeni.
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Liitteet

Liite 1. Matkustaja-ajoneuvot satamanosittain

Taulukko 2. Matkustaja-ajoneuvot satamanosittain (Malm, 6.7.2017)

Matkustaja-ajoneuvot satamanosittain

2016 2015 Muutos-%
Henkilo- Linja- Yhteensé Henkil®- Linja- | Yhteensa | Henkilo- | Linja- | Yhteensa
autot autot autot autot autot autot
Etela-Satama 393176 8946 402 122 339 902 8694 348 596 15,7 29 15,4
(Olympia-,
Makasiini- ja
Katajanokan
terminaalit)
Lansitermi- 1039378 | 18486 | 1057864 | 1011794 | 16 216 | 1028 010 2,7 14 2,9
naali
(Lansitermi-
naali 1)
Yhteensa 1432554 | 27432 | 1459986 | 1351696 | 24 910 | 1 376 606 6,0 10,1 6,1
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Liite 2. Suomenkielinen kyselylomake

PORT OF

HELSINKI

T2 Finnish

Vastaajan taustatiedot

1. Sukupuolesi
O Nainen
O Mies

2. 1kasi

O Alle 12v.
O 13-17v
O 18-30v
O 31-50v
O 51-63v
O Yli 63v.

3. Kotipaikkakuntasi

4. Mill& laivayhtiolla matkustat?
O Tallink
O Ecker6 Line

5. Mik& on matkasi syy?
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O Lomamatka
O Tybmatka
O Muu, mika?

6. Kuinka usein matkustat laivalla?
O 1 kerran vuodessa tai harvemmin
O 2-3 kertaa vuodessa

O 3-10 kertaa vuodessa

O Yli 10 kertaa vuodessa

7. Matkustajaterminaaliin saapuminen ja lahteminen
O Jalan

O Omalla autolla

O Raitiovaunulla

O Taksilla

O Polkupyorélla

O Jollain muulla, milla?

8. Terminaalissa kayttdmasi aika
O Alle 1 tunti
O 60-90 minuuttia

O 2 tuntia tai enemman

Matkustajaterminaalin toimivuus

9. Arvioi, kuinka toimiva terminaali mielestési on.

12345
Ei lainkaan toimivaQ O O O O Toimiva

10. Anna palautetta: mika on hyvéaa ja missa olisi vield kehitettavaa?
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Digitaaliset palvelut terminaalissa

11. Kaytatko terminaalissa ollessasi langatonta verkkoa vai mobiiliverkkoa?
O Wi-Fi
O Oman operaattorin tarjoamaa mobiiliverkkoa

O En kéayta lainkaan internetié terminaalissa ollessani

12. Arvioi, kuinka hyvin kayttamasi verkko (WiFi, mobiiliverkko) toimii terminaalissa.

1 - Nettiyhteys ei yhdisty lainkaan tai toimii todella huonosti. 2 - Internetyhteyden kanssa on
ongelmia, yhteys katkeilee tai on hidas. 3 - Internetyhteys toimii kohtalaisesti. 4 - Internetyhteys
toimii paadasiallisesti hyvin. 5 - Internetyhteys toimii moitteetta.

12345
Todella huonosti O O O O O Todella hyvin

13. Mita laitetta kaytat terminaalissa ollessasi?
Valitsethan kaikki laitteet, joita kaytat.

[] Matkapuhelinta
[ ] Tablettia
[ ] Kannettavaa tietokonetta

[ ] Jotain muuta, mita?

[ ] En mit4an naista

14. Mitd palveluja kéaytat elektronisella laitteellasi terminaalissa ollessasi?

Valitsethan kaikki kdayttamasi palvelut ja lisaathan, jos joku usein kayttdmasi toiminto puuttuu
listalta.

[ ] Omat varaukset ja niiden hallinta
[] Laivayhtioiden aplikaatiot

[] Sahkdposti

[ ] Uutiset

[ ] Sosiaalinen media

[ ] Karttapalvelut

[ ] Laivojen aikataulut

[ ] Julkisen liikenteen aikataulut

[ ] Merisaa & matkakohteen saé
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[ ] Internet
[ ] Muu, mika?

15. Oletko koskaan vieraillut Helsingin Sataman verkkosivuilla?
www.portofhelsinki.fi

O Kyllg, kerran

O Kyllg, usein

O En, mutta voisin kayda
O En, enka usko etta kavisin

O En osaa sanoa

16. Mita etsit verkkosivuilta niilla vieraillessasi?

17. Kuinka helposti 16ysit kaipaamasi tiedon?
1 - En l0ytanyt etsimaani lainkaan. 2 - Etsimani informaatio oli vaikeaa I6ytaa. 3 - Tiedon

I6ytaminen vaati hieman tyodta, mutta I6ytyi kuitenkin. 4 - Loysin ldhes kaiken etsimani.
5 - Loysin kaiken etsimani helposti.

12345
En I6ytanyt lainkaan O O O O O Lo6ytyi helposti

18. Arvioi, kuinka hyvin Helsingin Sataman verkkosivu toimi kayttdmassasi laitteessa

1 - Sivusto ei toiminut lainkaan. 2 - Sivuston kanssa oli joitain ongelmia kayttamassani laitteessa. :

toimi kohtalaisesti. 4 - Sivusto toimi suhteellisen hyvin. 5 - Sivusto mukautui kayttamaani
laitteeseen ja sen kaytto oli helppoa.

12345
Ei toiminut lainkaan O O O O O Toimi moitteetta

19. Milla kielella haluaisit 16ytaa tietoa?
Valitsethan kaikki kielet, joilla pystyt palveluja kayttamaan.
[ ] Suomi

[] Englanti
[ ] Ruotsi
[ ] Viro
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[ ] Muu, mika?

20. Kaytatko laivayhtididen mobiilisovelluksia?
O Kyll&, monia

O Kyllg, vain yhta

O En, mutta voisin kayttaa

O En, enk& ole kiinnostunut kayttaméaan

O En osaa sanoa

21. Olisitko valmis lataamaan Helsingin Sataman sovelluksen?
O Kylla

O En

O En osaa sanoa

22. Millaista tietoa tulisi mobiilisovelluksen sisaltaa?

23. Oletko tormannyt Helsingin Satamaan sosiaalisessa mediassa?

Valitsethan kaikki kanavat, joissa olet Helsingin Sataman nahnyt.
[ ] Kyll4, Facebookissa

[ ] Kylla, Twitterissa

[ ] Kylla, Instagramissa

[ ]Enole

[ ] En osaa sanoa

Kiitos kyselyyn vastaamisesta! Antamiasi tietoja k&ytetddn nimettdmasti Helsingin
Sataman matkustajaterminaalien palvelujen kehittdmiseen.
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Liite 3. Englanninkielinen kyselylomake

PORT OF

HELSINKI

T2 English

Welcome to take part in the survey of customer satisfaction and digital services of
West Terminal 2. Your answers will be saved anonymously and used to improve the

services and the customer experience at the terminal. Information will also be used as
a part of thesis.

Customer information

1. Sex
O Female
O Male

2. Age

O Under 12 years old
O 13-18 years

O 19-30 years

O 31-50 years

O 51-63 years

O Over 63 years old

3. Where are you from?

Please select the continent and add the country of origin.
O Finland, which city?
O Europe, which country?

O Asia, which country?
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O North-America, which country?

O South-America, which country?

4. Which company are you traveling with?
O Tallink
O Ecker6 Line

5. What is the purpose of your trip?
O Vacation
O Business
O Other, what?

6. How often do you use sea transportation?
O Once a year or more rarely
O 2-3 times a year
O 3-10 times a year
O More than 10 times a year

7. How did you arrive at the terminal?
O By foot
O Bycar
O By local bus
O By shuttle bus
O By tram

O Something else, how?

8. How much time do you spend at the terminal?
O Less than 1 hour
O 60-90 minutes

O 2 hours or more

Satisfaction to the terminal
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9. How safisfied are you with the functionality of the terminal?

1 - Unsatisfied: things are not working well, a lot to improve. 2 - Fairly unsatisfied.
3 - Some improvements needed but somewhat satisfied. 4 - Fairly satisfied. 5 -

Very satisfied, everything is working as hoped.

12345
Unsatisfied O O O O O Very satisfied

10. Give feedback: what is good and what could be improved?

Digital services at the terminal

11. While in terminal, do you use Wi-fi or mobile data?
O Wi-Fi
O Mobile data of my operator

O | don't use internet

12. How does the connection (Wi-Fi, mobile data) work in the terminal?

1 - Connection isn't working at all. 2 - There are some probles with the connection
or it's slow. 3 - Connection is working but it could be better. 4 - Connection is
pretty good. 5 - Connection is great and works as needed.

12345
Very poorly O O O O O Connection is great

13. Which electronical devide do you use in the terminal?

You can choose all the devices you use.

[_] Mobilephone

[ ] Tablet

[] Laptop

[] Something else, what?
[]1don't use any of these

14. Which of the following do you use with your device while at the terminal?

Please choose all of services you use and add if something often used is missing
from the list.
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[ ] Own reservations

[_] Applications of the shipping companies
[ ] E-mail

[ ] News

[ ] Social Media

[ ] Maps

[ ] Timetables of the ships

[ ] Timetables of the public transportation
[ ] Weather forecasts

[] Internet

[ ] Other, what?

15. Have you ever visited the Port of Helsinki website?

www.portofhelsinki.fi

O Yes, once

O Yes, often

O No, but I could do it

O No, and I am not interested in doing so

O I am not sure

16. What kind of information did you look for from the website?

17. How easily did you find the information you needed?

1 - I couldn't find what I was looking for. 2 - I had problems finding the informa-
tion. 3 - It took some time but I found what I was looking for after all. 4 - I found

most of the information I was looking for. 5 - I easily found everything I was loo-
king for.

12345
I didn't find what I was looking for O O O O O Info was really easy to find

18. How well does the Port of Helsinki website work on your device?

1 - It doesn't work at all. 2 - The website had some problems on my device. 3 - It
works but something could be improved. 4 - It mostly works. 5 - It works per-
fectly!
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12345
It doesn'twork at all O O O O O It works perfectly

19. In which language would you like to find the information?
[ ] Finnish

[ ] English

[ ] Swedish

[ ] Estonian

[ ] Other, what?

20. Do you use the applications of the shipping companies?
O Yes, | use many of them
O Yes, | use one of them
O No, but I am interested in using them
O No, and | am not interested in using them

O I 'am not sure

21. Would you download the Port of Helsinki application?
O Yes, | could
O No, I wouldn't download it

O l'am not sure

22. What kind of information would you like to find from the application?

23. Have you seen Port of Helsinki in Social Media?
[ ] Yes, in Facebook
[ ] Yes, in Twitter
[ ] Yes, in Instagram
[ ] No, I haven't

[ ]1am not sure

66



Thank you for taking part in the customer survey of the digital services of the
West Terminal 2. Your answers will be saved anonymously and used to im-
prove the services of the terminal.
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Liite 4. Vastaajien kotimaat & paikkakunnat

Taulukko 6. Vastaajien kotimaat, n=107

N
w

Suomi 53 | Muu Eurooppa Aasia Pohjois-Amerikka

Espoo 2 | Espanja Australia Kanada

[N
N

Helsinki Italia Intia Yhdysvallat

Heinola Itavalta Japani

Joensuu Islanti Vietnam

R P W N |

Jyvaskyla Iso-Britannia Venéaja

Kajaani Latvia

Karvia Luxemburg

Kauniainen Norja

Kausala Portugali

Kerava Ranska

RN R R R R R N e
R A R R RN R R R RN

Kirkko-

nummi

Ruotsi

Kouvola 1 Saksa 5

Kuopio 2 | Viro 20

Lappeen- 1

ranta

Masku

Nurmes

Orimattila

Oulu

Pori

Pornainen

Porvoo

Seingjoki

Siuntio

Tampere

Turku

Tuusula

Vantaa

Vihti

Rl R R RN W R W R R N R R R e

Aanekoski
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Liite 5. Avoimet palautteet terminaalin toimivuudesta

Kysymys 10. Anna palautetta: mik& on hyvaa ja missa olisi viela kehitettavaa?

o b 0 nhPE

© ©® N o

25.
26.
27.
28.

Lapsille tekemista odotettaessa

Siisti ja tilava

Kahvila ennen portteja

Liian vahan istuinpaikkoja ja poytia.

Latauspisteitd, tydntekoon tarkoitetut alueet, skannausé& tulostus, nédkovammaisten
huomiointi esim lattiaan korotetut opasteet, lapsille leikkipaikka tms

Odotustilat pienet, istumapaikkoja todella vahan, palveluina vain kioski.

Hyva palvelu

Kello

Uuden terminaalin toiminta on nopeaa. Ei valitettavaa.

. Kaikki ok
. Jatkasaari sijaintina hyva , mutta autolla vaikea saapua helposti. Autoja ja rekkoja

tosi paljon joka sotkee liikenteen , tiedan ettéd vaikea rakentaa nykyisten
ajovaylien tilalle parempaa kulkua.

. Digitaalinen lahtdselvitys toimi moitteettomasti ja nopeasti.

. Ei ole pelikoneita ) :)

. Kaikki on hyvaa

. Lisda séhkdpistokkeita

. Alakerrassa pitéisi olla kahvila, ulkona ja sisélla enemman penkkeja

. Nopea palvelu, siistit vessat, tilava

. Erittain selkea.

. Selkea saapua, avara, siisti.

. En ole mitdn sanotava.kaikki ok mun mielesta

. Kaikki on hyvaa

. Ystavallinen palvelu, selkeat neuvot

. Mobiiliappi

. Oli varaus aikaisemmalle 1&hdélle ja oli passi unohtunut kotiin. Lahtdselvityksesséa

ei edes tarjottu tilaisuutta vaihtaa maksutta [&ht6& seuraavalle vaan siita puhuttiin
myOdhemmassa vaiheessa eri lahtdselvittdjan kanssa etta tdma olisi ollut mahdol-
lista ja olin tietenkin kerennyt ostaa jo uuden lipun seuraavalle lahdélle.

Tilava, siisti terminaali, toimiva check-in, hienot maisemat

Tilava terminaali ja laivaan meno joustava, mutta laivasta takaisin tulo ahdasta.
Tupakointi ulkona on hyva Itsepalvelupisteen viivakoodilukija heikko

Jonojen lyhentdminen

69



29.

30.

31.

o > w0

© ©® N o

13.
14.
15.
16.

17.
18.
19.
20.
21.
22.
23.
24.
25.
26.
27.

Uudessa terminaalissa laivaan padsee nopeasti ja helposti. Terminaali on selkeé
ja sielta 16ytyy kaikki tarvittavat palvelut.

Olen vasta aulassa joten en voi arvioida muita osia. Aulasta puuttuu kahvio jossa
voisi kuluttaa aikaa odotellessa.

+ tilava, valoisa, selkeé - kello, epaselvaa kuinka aikaisin pitaa olla

Gates close too early, more plugs, water fountain, small shops with snacks

More saestys and a cafeteria

The employees work well

It isnhard to find tue terminal 2 Fromond metro station.

There is not waiting room for arrivals. People waiting have to ne out on tee street
during bad weather

| see no concerns.

Maybe more sitting space

No comfortale places for waiting

| like the simplicity and easy accessibility in this terminal, the wide seating area is
comfortable

. It s ok.
11.
12.

Boarding pass scanning maschines are not perfectly easy to use

+ Accesible for wheelchairs

+ opportunities of getting here

There are shops and available free wifi. It's good to spend time at the terminal.
Everything is good. We hace used toilets and wi fi which are great

More shops

More places to sit and eat/drink. A place to hang out before you can enter the
gate. Better signs for finding the right terminal. Wifi once you step outside of termi-
nal.

Kinda like all of Finland | like everything. And everything seems to work

To be able to go inside the terminal earlier

More free seats while waiting in lobby

More seats

Spacious and very short way to the ship

- some more seats

Information, ticketing, waiting area is really good. Wifi was quite good
Everything is super and fast.

More seating.

Left luggage

Put Africa on the list. Otherwise the terminal is great!
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Liite 6. Vastaukset kysymykseen 16

Kysymys 16. Mita etsit Helsingin Sataman verkkosivuilta niilla vieraillessasi?

Parkkitietoja

Sijaintia, kuinka paljon aikaisemmin pitda olla paikalla.
Uutisia, tdihin liittyvia asioita.

Yleista infoa

Uutiset , saa.

Laivan lahtdpaikkaa

Kokeilin vain

Sijainti

© ©® N o g bk~ 0w DN PRE

Uutiset

[N
o

. Aikatauluja

[EEN
[EEN

. Terminaalin sijainti

=
N

. Saa,pysakointi

=
w

. Aikatauluja

=
NN

. Parkkitietoja

=
a1

. Aikatauluja

=
[o2]

. Aikatauluja

=
\l

. Aikatauluja

=
(o]

. Laivojen nimia

=
(]

. Mik& on uusi terminaali ja missa se on

N
o

. Aikataulut, kuinka aikasin pitaa olla

News and offers

Address

| do not know

In whot time erive the ship
Location

Map

The prices and times.

Just ferry times

© © N o g s~ W NPRE

Ship times

=
o

. Booking tickets

[EEN
[EEN

. Terminal position and connection

=
N

. Timetable of the ferries

=
w

. Trips to Estonia
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Liite 7. Vastaukset avoimeen kysymykseen numero 22

Kysymys 22. Millaista tietoa toivoisit |I0ytavasi Helsingin Sataman mobiilisovelluksesta?

© ©® N o g bk~ 0w DN PRE

© N o gk w0 NP

Aikataulu

Laivojen kulku, aikataulut, saa

Aikataulut ja merisaa.

Aikataulut , kulkureitit

Kaikki olennainen, yksinkertaisesti esittyna.

Uskoisin etta sielta l6ytyy kaikki

Aikataulut

Aikatauluja, palvelut,

Sovellus voisi siséltaa tietoa kaikista Helsingin alueen satamista. Kuljen Helsinki-

Tallinna valid usein ja eri laivayhtioilla, eli talléin sovellukselle tulisi kayttoa.

Cost of things, shopping, info of Tallink,

| do not know

You have all i nid to)

All the options on travelling around

None because we are only here once.

Ferry times

Timetable, price, facilities of ferries, public transportation facilities

What time ships are leaving
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