ONLINE-VARAUSJARJESTELMA
Case Silja Line GmbH

Tarja Huilla

Opinnaytetyo
Marraskuu 2007

N
A\

V/j

7
[ {
W
=~
JYVASKYLAN
AMMATTIKORKEAKOULU

Liiketalous




JYVASKYLAN KUVAILULEHTI
AMMATTIKORKEAKOULU Paivamaara
19.11.2007

Tekija Julkaisun laji

Opinnéaytety6

HUILLA, Tarja Sivuméaara Julkaisun kieli
36 suomi

Luottamuksellisuus

D Salainen saakka

Tyon nimi

ONLINE-VARAUSJARJESTELMA
Case Silja Line GmbH

Koulutusohjelma
Tietojenkasittelyn koulutusohjelma

Tyon ohjaaja

BISTER, Timo

Toimeksiantaja

Silja Line GmbH

Tiivistelma

Ty0n tavoitteena oli etsid sopivaa varausjarjestelman jakelukanavaa Silja Linen Euroopan
markkina-alueelle. Toimeksiantajana oli Silja Line GmbH. Samalla tutkittiin myds
matkatoimistojen suhtautumista useiden eri palveluntuottajien omiin online-varausjarjestelmiin,
niiden vaikutusta paivittaiseen ajankayttoon ja toimiston liiketoimintaan.

Tutkimusmenetelmind kéytettiin laadullista menetelméé ja tapaustutkimusta. Tutkintamateriaalin
kerddmiseen kéytettiin séhkoista kyselylomaketta ja haastatteluja. Kysely l&hetettiin 30
matkatoimistolle yhdekséassa eri Euroopan maassa ja haastateltavina oli Silja Linen tydntekijoita,
jotka ovat olleet mukana kehittdmé&ssa uutta varausjérjestelmaa.

Kysely osoitti ajankdyton lisdantyneen tai pysyneen samana verratessa yleiseen
varausjarjestelmaan. Online-varausjérjestelmilld on kuitenkin ollut hyvin positiivinen vaikutus
tutkittujen matkatoimistojen liiketoimintaan. Toivomuksina uudelle varausjarjestelmalle tulivat
esiin helppo kéytettdvyys, varma saavutettavuus ja mahdollisimman laaja tuotevalikoima
varattavaksi.

Tyon tulosten perusteella voidaan todeta, ettd matkatoimistot ovat valmiita siirtymaan online-
varausjarjestelmiin, koska ne nopeuttavat varaustentekoa, mutta samalla ovat huolissaan
henkilokohtaisten kontaktien véhenemisesté.

Avainsanat (asiasanat)
online-varausjérjestelmé, kaytettavyys, Silja Line, Seaware

Muut tiedot




JYVASKYLA UNIVERSITY OF APPLIED SCIENCES DESCRIPTION

Date
19.11.2007
Author Type of Publication
Bachelor's Thesis
Pages Language
HUILLA, Tarja 36 Finnish
Confidential

]

Until

Title

ONLINE BOOKING SYSTEM
Case Silja Line GmbH

Degree Programme
Business Information Systems

Tutor
BISTER, Timo

Assigned by
Silja Line GmbH

Abstract

The topic of this Bachelor's Thesis was to study the use and effect of the online booking
systems in the travel industry and more closely at the ferry company Silja Line. The aim was
also to look for the best possible solution to distribute the new system to the travel agencies in
the market area of Continental Europe. The work was commissioned by Silja Line GmbH.

The methods used were the qualitative research and the case analysis. Data for this study were
collected by an electronic questionnaire and by interviews. The questionnaire was sent to thirty
travel agencies in nine European countries. Two employees of Silja Line were interviewed
about the background and development of the previous, present and future booking systems.

The results received from the travel agencies showed that compared to a common booking
platform the use of separate online booking systems from different service providers takes
more or as much time. The effect on the business has been positive or even very positive in
most of the studied agencies. Their main wishes for the future online booking systems were
easy access and usability.

It appears that the travel agencies are pleased to use online booking systems because of faster
connections, but are at the same time worried about the lost of human contacts with the
personnel of the service providers.

Keywords
Online booking systems, usability, Seaware, Silja Line

Miscellaneous




SISALTO
1 JOHDANTO s 3
2  TUTKIMUSASETELMA ..ot 5
2.1 TOIMEKSIANTAJA ....coeveiiiiiii e 5
2.2 ToimMIiNtayMPAriSTO ....uuuuii i 5
2.3  Tutkimusmenetelmaét ja aineiston Keruu.............cccoooeeee, 6
2.4 TUtKIMUSKYSYMYKSEL.....oiiiiiiiiiie e 7
2.5  KeSKEISIATEIMEA...cccuuiiii i i 7
3  TUTKIMUKSEN TAUSTA JA TAVOITE....ccoi e 10
3.1 YritysSesittelyt. . 10
3.1.1 Y 1= W L =P 11
3.1.2 Matkailun varausjarjestelmat.............cccoeeeeeiiiiiiiiiiiiie e 12
3.2  SiljaLinen varausjarjestelman kehitys tdhan paivaan................ 15
4  TUTKIMUKSEN TOTEUTUS .....ooiiiiiiiiiiiieieieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 19
4.1  Kohderyhman rajaus .........ooouiiiiiiii i 19
4.2  Kaytetyt tutkimusmenetelmat ...........cccoeviiiiii e, 19
4.3  Numeeriset tUlOKSEL......ccovviiiiiiiiiee e 20
4.3.1  TauStAtiEdOt ....ccoviiiiiiiiiiieeeeeeeee 20
4.3.2 Silja Linen varausten teon historia ja nykyisyys .......ccccccceeeeennn. 21
4.3.3 Uudesta jarjestelmasta tiedottaminen .............cccceeeieeeeeeeeeveennnnns 22
4.3.4  Online-jarjestelmien vaikutus paivittdiseen tyohon.................... 22
4.4  AVOIMEt KYSYMYKSEL.....cooiiiiiiiiiiee et 24
4.5  Vastaukset tutkimuskySymMyKSiin ..........cccvviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieieeeee, 25

5

TUTKIMUKSEN TULOKSET ... 27



B POHDINT A e 28
I I I =1 TSR 30
I PSP 32

Liite 1. Kyselylomake matkatoimistoille...........cccovvvviiiiiiiii e 32
KUVIOT

KUVIO 1. Amadeuksen Omistajat..........cc.vveeieieeiieeiiiieeieieiieiie e nen 2.8

KUVIO 2. Matkatoimistojen palveluvalikoima................coccoviiiiiiiiiin e, 21
KUVIO 3. AJankayton MUULOS .......cuueiie et e v e e e e e e e e 23

KUVIO 4. Vaikutus liKetoimintaan........c.cee o e e e, 24



1 JOHDANTO

Tutkimusaiheen valintaan vaikutti pAdasiassa aiemman opistotasoisen
matkailualan tutkintoni seminaarity0 ja pitk& tydurani toimeksiantajan
palveluksessa. Seminaarityoni aiheena vuonna 1984 oli "Silja Linen
paikanvarausjarjestelméan kehittyminen ja sen vaikutus asiakaspalveluun”.
Silja Linen palveluksessa mielenkiintoni tietokoneisiin kasvoi, ehka hieman
pakon edesséakin. Tekemassani seminaaritytssa pohdin melko osuvasti

tulevaisuudennakymia seuraavasti:

Nykyisin asiakkaan on otettava yhteytta suoraan tai
matkatoimiston kautta Silja Linen paikkavaraamoon varatakseen
ja lunastaakseen itselleen laivalipun. Tulevaisuudessa on
varmasti mahdollista tehda varaus omalta kotikoneelta mukavasti
omassa nojatuolissa istuskellen ja kirjoittaa matkalippunsa
automaattisella kirjoittimella. Yksinkertaisten perustuotteiden
kohdalla tamé& varmasti onnistuukin pian, mutta
monimutkaisempien varausten teossa tarvitaan silti
matkatoimiston ja likenneyhtion virkailijaa.

Tietotekniikan kehittyminen 1980-luvulta tahan péaivaan on ollut suunnattoman
nopeaa ja tastéa pohdinnasta on jo tullut totta. Online-varausjarjestelmia on jo
kaytdssa matkavarauksiin. Internetin kaytt6 Silja Linen kotimarkkina-alueilla
Pohjoismaissa ja Baltiassa on hyvin yleistd, mutta muualla Euroopassa sen
kayttoon vasta totutellaan.

Taman tutkimuksen lahtokohtana oli Silja Linen uuden selainpohjaisen
varausjarjestelman jakelukanavan etsiminen Euroopan markkinoiden

matkatoimistoille.

Tutkimuksessa on kuusi lukua. Toisessa luvussa esitellaan toimeksiantaja,
toimintaymparisto ja kerrotaan tutkimusmenetelmista. Siind myds kaydaan lapi
tutkimuskysymykset ja keskeiset kasitteet. Kolmannessa luvussa esitellaan
tarkemmin toimeksiantaja Silja Line Oy Ab, joka tutkimuksen aikana myytiin ja
on nykyaan osa Tallink Silja Oy:ta, ja sen varausjarjestelméan kehitys tahan

paivaan seka lyhyesti kolme maailmanlaajuista matkailun, alun perin



lentoyhtitille tehtya yhteisvarausjarjestelmaa, Amadeus, Galileo ja Sabre.
Neljannessa luvussa kaydaan lapi tutkimuksen toteutus. Viides luku kertoo
tutkimuksen tulosten mahdollisesta hyddyntamisesta ja jatkotutkimuksen

tarpeellisuudesta. Kuudennen luvun pohdinta paattaa tutkimuksen.



2 TUTKIMUSASETELMA

Silja Linen ensimmainen automaattinen varausjarjestelma tuli kayttoon jo
1970-luvun alussa, seuraavan sukupolven Seadata aloitti 1983. Uuden
jarjestelméan, Seawaren etsiminen aloitettiin vuonna 2003 ja se otettiin syksylla
2007 kaytt6on varustamon omissa varauspisteissa. Selainpohjaisen
jarjestelmén jakelukanavien kehittaminen erilaisten asiakkaiden ja
matkatoimistojen kaytettavaksi Euroopassa luo pohjan taman opinnaytetyon

tekemiseen.

2.1 Toimeksiantaja

Opinnaytetyon toimeksiantajana on Silja Line GmbH (Gesellschaft mit
beschrankter Haftung, rajoitetun vastuun yhtio) ja tyén ohjaaja on Euroopan

alueen myyntijohtaja Erja Koivula-Nurmilaakso.

Silja Line GmbH on osa nykyista Tallink Silja Oy:ta. Yrityksen myynnista,
fuusioitumisesta ja nimenmuutoksesta huolimatta kaytan tutkimuksen
raportoinnissa toimeksiantajasta nimea Silja Line, koska myynti tapahtui

tutkimusprosessin aikana ja alkuperainen toimeksiantaja oli Silja Line GmbH

2.2 Toimintaymparisto

Taman opinnaytetydn tavoitteena on selvittda nykyaikaisen tietotekniikan ja
Internetin kayttdmahdollisuuksia laivanmatkailun varausjarjestelméan
jakelussa. Internet on tuttu ja sitd kaytetdan matkavarauksiin laajasti
Pohjoismaissa ja Baltiassa, mutta muu Euroopan alue on selvasti jaljessa
kehityksesta. Internetpohjainen matkavaraus laivaliikenteessa ei viela talla
hetkelld ole samalla tasolla esimerkiksi lentoliikenteen kanssa (Saastamoinen
2007,17).



2.3 Tutkimusmenetelmat ja aineiston keruu

Tutkimuksen tarkoitus, paamaara, ongelmat ja tavoitteet vaikuttavat
tutkimustyypin valintaan ja samalla asettavat erilaisia vaatimuksia tietojen
kerddmisen menetelmista. Tutkimuksella on tarkoitus l10ytdé paatoksenteon
tueksi tietoa, jota itselld ei viela ole ja jonka avulla voidaan tehda ratkaisuja ja
paatelmia perustellusti ja luotettavasti. Tarkoituksena on I6ytdd mahdollisesti
kokonaan uusia nakokulmia tuntemattomaan asiaan tai selvittaa olemassa
olevien ilmididen laadullisia tekijoita. Tutkimustyypeissa kaytetaan klassisesti
jakoa kolmeen tyyppiin, kvalitatiivinen, kvantitatiivinen ja tapaustutkimus. Eri
tutkimustyyppeja ei ole tarkoituksenmukaista taysin erottaa toisistaan tai
asettaa vastakkain, silla niitd voidaan kayttaa toisiaan tadydentavina
l&hestymistapoina. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2005, 20-21, 127-129,
180-181.)

Kvalitatiivinen tutkimus

Kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimus hakee vastausta tutkimuksen kohteen
laatuun ja sen merkitykseen tutkien sitd mahdollisimman kokonaisvaltaisesti.
Tutkija pyrkii kerddméaan tietoja omiin havaintoihinsa ja henkilékohtaisiin
keskusteluihin perustuen. Lisana tdydentamaan tiedonkeruuta laajemmalta
voidaan kayttaa kyselylomakkeita tai testeja. Kvalitatiivisen tutkimuksen
kohdejoukko valitaan tarkoituksenmukaisesti. (Hirsjarvi ym. 2005, 151-155.)

Kvantitatiivinen tutkimus

Kvantitatiivisessa eli maarallisessa tutkimuksessa esitetddn aiempien
tutkimusten ja teorioiden perusteella hypoteeseja, olettamuksia ja niihin
haetaan selkeita vastauksia esimerkiksi kysymyksilla mik&a, mita, kuinka
paljon. Tutkimusjoukko on usein maarallisesti suuri ja kattava, tutkijan
maarittelemasta perusjoukosta valittu edustava otos. Saatua
havaintoaineistoa voidaan helposti mitata numeerisesti. Tulokset
kvantitatiivisesta tutkimuksesta ovat tilastollisen analyysin tuloksia,
esitettavissa selkeasti lukuina ja taulukoina, joita tulkitsemalla tavoitteena on
saada tulokseksi yleistettavia paatelmia. (Hirsjarvi ym. 2005, 130-131,169.)



Tapaustutkimus
Kun haetaan tietoa tarkasti rajatusta kohteesta tai prosessista voidaan
tapaustutkimuksella 16ytaa yksittdisen tapauksen kautta toimintamalleja ja

ratkaisuja laajempiin ymparistoihin. (Hirsjarvi ym. 2005, 125.)

2.4 Tutkimuskysymykset

Tutkimuksen tarkoituksena on selvittdd miten eurooppalaiset matkatoimistot
haluaisivat varata Silja Linen matkoja tulevaisuudessa ja toimistojen

suhtautumista online varausjarjestelmiin ja niiden vaikutusta liiketoimintaan.

1. Minkalaisia ovat matkatoimistojen toiveet online-varausjarjestelmista ja

mika olisi Silja Linelle paras mahdollinen jakelukeino Euroopassa?

Kysymyksella selvitetdéan matkatoimistojen ajatuksia online-jarjestelmista ja

toiveita Silja Linen matkojen varaustavasta tulevaisuudessa.

2. Miten matkatoimistojen kaytdssa olevat online-varausjarjestelmat

vaikuttavat liikketoimintaan?

Toisella tutkimuskysymyksella haetaan vastausta matkanmyyjien
halukkuudesta erillisiin palveluntarjoajien online jarjestelmiin, niiden

vaikutukseen paivittaiseen tyontekoon ja liikketoimintaan

2.5 Keskeisia termeja

Tekstissa esiintyy erilaisia matkustamiseen liittyvia termeja, joista
seuraavassa lyhyt selostus perustuen omaan tietoon ja kokemukseen

matkailun parissa.

Palveluntuottaja
Yksittdisen matkailupalvelun tuottaja, esimerkiksi hotelli, lentoyhtio,

varustamo, linja-autoliikennoitsija, koirasafariyrittdja, teatteri ja



autovuokraamo. Asiakkaina voi olla seka yksityisid matkustajia, ryhmia,

matkanjarjestajia ettd matkatoimistoja.

Matkanjarjestaja

Kokoaa palveluntuottajien tuotteista valmiita paketteja. Esimerkkina
englantilainen matkanjarjestdja, joka lennattaa perheitd Suomen Lappiin
yopymaan hotelliin ja kokemaan lumen, koirasafarin, poroajelun, Joulupukin,
kaamoksen ja suomalaisen joulun. Kaikki palvelut saadaan yhdella maksulla
yhdesté paikasta. Matkanjarjestdja myy omia, itse kokoamiaan valmiita
paketteja. Asiakkaina on paaasiassa yksityisia henkil6itd, joskus myos

yrityksia. He ostavat mita matkanjarjestaja paketissaan tarjoaa.

Matkatoimisto

Matkustamiseen ja matkailuun erikoistunut myyntitoimisto, joka yleensa
valittda palvelutuottajien ja matkanjarjestgjien tuottamia matkapalveluita.
Asiakkaina voi olla seka yksityis-, yritys- ja/tai rynmamatkustajia. Niin kutsutut
tayden palvelun matkatoimistot palvelevat kaikkeen matkailuun ja
matkustamiseen liittyvassa ja raataldivat matkat asiakkaiden toiveiden

mukaisesti.

Yksityismatkailu

Yksittdisen matkustajan, perheen tms. vapaa-aikana omalla kustannuksella
tapahtuvaa matkailua ja matkustamista. Matkoja voidaan ostaa
palveluntuottajalta, matkanjarjestajalta, matkatoimistosta tai Internetista.

Varauksen tekee yleensa matkustaja itse.

Yritys- / liikematkailu
Yritysten tyontekijoiden tydtehtavien suorittamiseksi tydaikana, tydnantajan
kustannuksella tapahtuvaa matkustamista. Varauksen tekee useimmiten

yrityksen matkasihteeri tai matkustaja itse.

Ryhmamatkailu

Asiakkaan kokoama ryhma, esimerkiksi tydporukka, harrastusryhma,
sukulaiset tai ystavat, joka haluaa viettaa yhteista aikaa oman tutun porukan
kanssa. Matkaan voidaan yhdistaa eri palveluntuottajien palveluita, junamatka



satamaan, laivaristeily, kiertoajelu méaaranpaéassa, ruokailut laivalla.
Ryhmamatkailu voi olla vapaa-ajan tai likematkustusta. Matkan varaajana ja
yhteyshenkilona matkatoimistoon tai matkanjarjestajaan toimii ryhmanjohtaja /
ryhman kokoaja. Joskus ryhma voi myds rakentaa oman pakettinsa olemalla

suoraan yhteydessa palveluntuottajiin erikseen.

Varausaste
Yhden lahdon varatut matkustaja- ja hyttipaikat suhteessa laivan

kokonaismatkustaja- ja hyttipaikkamaaraan.
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3 TUTKIMUKSEN TAUSTA JA TAVOITE

Matkailulla tarkoitetaan ihmisten siirtymista pois paivittaisesta tyo- ja
asumisymparistostaan vapaa-aikana tai ammatillisista syista. Siina ovat
osapuolina paikasta toiseen liikkkuvat matkailijat ja erilaisten
matkailupalveluiden tuottajat, joille matkailu on tana paivana tarkea elinkeino.
(Hemmi, Lehtinen & Vuoristo 1982, 5-8.)

Matkailijat kayttavat yleensd useamman palveluntarjoajan tuotteita matkansa
aikana. Aiemmin oli mahdollista tehda kaikki varaukset samasta paikasta,
matkatoimistosta, jolla oli yleisten varausjarjestelmien kautta paasy usean eri
palveluntuottajan tarjontaan. Matkailupalvelujen saavutettavuus on lisaantynyt
tietotekniikan kehityksen myota ja nykyaan yha useammat palveluntarjoajat
markkinoivat itseddn kattavasti ja nopeasti Internetin kautta. Yrityksensa
esittelyn ja yhteystietojen liséksi palveluntarjoajan on mahdollista kayttaa
Internetin kautta reaaliaikaista varausjarjestelmaa, joka vahentaa varauksiin
kaytettavaa aikaa eika sido palveluntarjoajaa eikéd asiakasta tiettyihin

aukioloaikoihin.

Opinnaytety6 keskittyy Silja Line Oy Ab:n nykyisen varausjarjestelman, Silja
Seadatan seka tulevan, Seawaren kehitykseen ja sen kayttdbmahdollisuuksiin
Silja Line GmbH Continentin markkinointialueen paaasiallisissa

matkatoimistoissa.

3.1 Yritysesittelyt

Esittelyssa ovat mukana toimeksiantajayritys Silja Line ja sen
varausjarjestelmat seka kolme, alun perin lentoyhtididen kayttéon kehitettya
varausjarjestelméaa. Amadeus, Galileo ja Sabre ovat lyhyesti mukana lahinna,
koska ne ovat mukana matkatoimistoille tehdyssa kyselyssa.
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3.1.1 SiljaLine

Suomi on meren rajaama lahdettdessa lanteen ja eteldéan ja Itdmerella onkin
harjoitettu matkustajaliikennetta jo 1820-luvulta alkaen. Saannéllinen kesaajan
likenne Turun ja Tukholman valilla alkoi jo vuonna 1821 ja vuosisadan lopulla
reitteja oli jo useampia. Toinen merkittava tapaus merenkulkumme historiassa
on vuosi 1898, jolloin Hoyrylaiva Osakeyhtié Bore (Bore, perustettu 1897)
aloitti ymparivuotisen liikenndinnin Turun ja Tukholman valilla. Bore ja
Suomen Hoyrylaiva Osakeyhtio (SHO, perustettu 1883) solmivat ensimmaisen
yhteisliikennesopimuksen jo vuonna 1904 ja se uusittiin vuonna 1910. (Oy
Silja Line Ab 1982.)

Ensimmaisessa maailmansodassa suomalaiset varustamot SHO ja Bore
menettivat useita matkustajalaivojaan. Mahdollistaakseen Suomen ja Ruotsin
valisen liikenteen jatkumisen varustamot aloittivat ruotsalaisen varustamon,
Stockholms Rederi AB Svean kanssa (Svea, perustettu 1871) neuvottelut,
jotka johtivat yhteistytésopimukseen 28.5.1918. TAman sopimuksen mukaisesti
jokainen varustamo asettaa yhden laivan yhdessa liikenndéitavalla Turku-
Tukholma reitille. (Silja Oy Ab 2005, 24.)

Toukokuussa 1957 kolmen varustamon yhteiseksi markkinointinimeksi tuli Oy
Siljavarustamo — Ab Siljarederiet. Uusi yhtidjarjestys tuli voimaan vuonna
1971, jolloin liikenne- ja markkinointiyhtion nimeksi muutettiin Oy Silja Line Ab
ja hyljekuvioinen liikkemerkki otettiin kayttdon. Matkustajien maéara Suomen ja
Ruotsin valisessa liikenteessé kasvoi ja kilpailun vilkastuessa laivastoa
uusittiin Silja Linen keskittyessa liikkenndintiin reiteilla Turku—Tukholma ja
Helsinki-Tukholma. (Oy Silja Line Ab 1982.)

Varustamomaailmassa muutoksia tapahtuu nopeasti, SHO muutti nimensa
Effoaksi 1976, Svea fuusioitiin ruotsalaiseen Johnson Lineen, Bore vetéaytyi
yhteisty6sta 1980 ja vuosikymmenen lopulla Effoa ja Johnson Line
fuusioituivat EffJohniksi, joka myéhemmin vaihtoi toiminimekseen Silja Oy Ab

ja toimi markkinointiyhti6é Silja Linen emoyhtiona. (Silja Oy Ab 2005, 24.)
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Vuosituhannen vaihduttua muutokset jatkuivat. Vuonna 2003 Silja Oy Ab:sta
tuli bermudalaisen Sea Containers Ltd:n tytaryhti ja osa sen matkustaja- ja
rahtilikenneosastoa. Liikenndintia ja markkinointia jatkettiin Silja Linen nimella
(Silja Oy Ab 2006, 2). Vuoden 2005 lopussa Silja Oy Ab laitettiin myyntiin ja
kaupan vahvistuttua se fuusioitiin Tallink Finland Oy:n kanssa Tallink Silja
Oy:ksi ja osaksi AS Tallink Gruppia vuoden 2006 lopulla (Saastamoinen 2007,
16-17).

Henkil6sto

Vuonna 2005 Silja Oy Ab:n palveluksessa oli keskim&érin 3341 tyontekijaa
(3450 vuonna 2004 / 3558 vuonna 2003), joista laivoilla oli tbissa 2431 (2553 /
2686) ja maaorganisaatiossa tydoskenteli 910 (897 / 873) henkil6d Suomessa,
Ruotsissa, Virossa (13 prosenttia) ja Saksassa (2 prosenttia). (Silja Oy Ab
2006, 4.)

Silja Line GmbH

Silja Linen organisaatio Lyypekissa, Saksassa hoitaa Euroopan alueen
markkinoinnin. Organisaatio on toiminut Silja Linen markkinointivaylana
vuodesta 1987, jolloin autolautta Finnjetin liikenn@inti siirtyi Silja Linen

alaisuuteen.

3.1.2 Matkailun varausjarjestelmat

Amadeus

Amadeus International on perustettu vuonna 1987 kolmen eurooppalaisen
lentoyhtion (Air France, Lufthansa ja SAS) toimesta kehittAmaan
maailmanlaajuista matkailualan yhteista varausjarjestelmaa. Tarkoituksena ol
alun perin taata matkatoimistojen kayttoon eri lentoyhtididen tasavertainen,
puolueeton jakelukanava, niin sanottu neutraali paikkatilannenaytto, joka
my0s otti huomioon Euroopan Yhteison markkinointisaannokset. Amadeuksen
ensimmainen kansallinen markkinointiyhtid perustettiin Suomeen vuonna
1988. (Amadeus Press Kit Q2 2007, 4-6.)

Ensimmainen Amadeus varausjarjestelma otettiin kayttéon vuonna 1992 ja jo

viiden vuoden kuluttua siitd Amadeus julkaisi ensimmaisen matkailun Internet-



varaussivustonsa osoitteessa www.amadeus.net. Yritys jatkoi kasvuaan ja
kehitti entista kayttajaystavallisempia tuotteita helpottamaan matkavarausten
tekoa. Nykyddn Amadeus on maailman johtava matkailupalveluiden jakelu- ja
myyntikanava. Sen asiakkaina ovat seka erilaiset palvelujentuottajat,
palvelujen myyjat (matkanjarjestajat ja matkatoimistot) etté palvelujen ostajat

(yritykset ja yksityiset matkustajat).

Uudet ratkaisut ja varsinkin online varausten kehittaminen on tarjonnut
ratkaisuja yritysten lisdantyvaan likematkustamisen hallinnointiin. Samasta
jarjestelmésta on matkustajilla myds mahdollista saada ajan tasalla olevaa
tietoa matkakohteistaan. Useat lentoyhtiot kayttavat Amadeuksen ratkaisuja
paitsi myyntiin ja jakeluun myds asiakkuudenhallintaan. (Amadeus Press Kit
Q2 2007, 3-8.)

Amadeus on kehittanyt myds laivayhtidita tarjoavan Amadeus Ferry-
jakelukanavan matkatoimistojen kaytt6on. takaa. (Amadeus IT Group SA
2007.) Tama mahdollisuus on matkatoimistoille hyva, mutta siihen mukaan

haluaville varustamoille kallis (Koivula-Nurmilaakso 2006).

Amadeuksen suurimpina omistajina tanaan ovat paaomasijoittajat BC
Partners ja Cinven. Kuviosta 1 nahdaéan, ettd muina omistajina ovat kolme

eurooppalaista lentoyhtitta seka Amadeuksen johto.

B Air France
23 %

O BC Partners
Cinven
52 %

O Lufhansa
12 %

O lberia
12 %

B Amadeus
Management
1%

KUVIO 1. Amadeuksen omistajat
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Galileo GDS

Yksi maailman johtavista matkailualan maailmanlaajuisen sahkoisen
jakelupalvelun tuottajista on yhdysvaltalainen Galileo International, Inc. Sen
automaattinen varausjarjestelma on perustettu alun perin amerikkalaisen
lentoyhtion United Airlinesin kayttoon vuonna 1971. Jarjestelmén kautta on
nykydan mahdollista tehda varauksia yli 600 lentoyhtion koneisiin, 25
autovuokraamoon ja yli 70 000 hotelliin. Varausjarjestelma palvelee noin
49000 matkatoimistoa 115 maassa tarjoten aikataulu- ja hintatietoja seka
mahdollistaen varausten tekemisen ja lipunkirjoituksen.(Galileo International,
Inc. 2007.)

Sabre

Idea suunnitella matkailuun automaattista tietojenkasittelya kayttava
varausjarjestelméa syntyi kahden amerikkalaisen suuryrityksen, IBM
tietotekniikkayhtion ja American Airlines-lentoyhtion johtajien yhteisella
lentomatkalla Los Angelesista New Yorkiin vuonna 1953. Kuusi vuotta
my6hemmin yhtiét ilmoittivat kehityssuunnitelmansa puoliautomaattisesta
kaupallisesta tutkimusymparistdsta (Semi-Automated Business Research
Environment, SABRE). Tama jarjestelma oli ensimmainen reaaliaikainen
tietokonetekniikkaa kayttava kaupallinen sovellus. Sen ensimmainen versio
asennettiin 1960 ja kun sen verkko oli tdydellinen vuonna 1964, se oli laajin
yksityinen reaaliaikainen tietojenkasittelyjarjestelma. (Sabre Holdings
Company, 2007.)

Sabre oli aluksi kaytossa vain American Airlines omana varausjarjestelmana,
mutta 1976 sité levitettiin myds matkatoimistoihin. Paaasiassa se on ollut
kaytossa Yhdysvalloissa ja Kanadassa seka 1980-luvun lopulta myds Iso-
Britanniassa. Talla hetkella Sabre Travel Network yhdistad matkailupalvelujen
tuottajat ja asiakkaat ja se on maailman laajin jakeluverkosto. Siina on

mukana yli 50000 matkatoimistoa. (Sabre Holdings Company, 2007.)
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3.2 SiljaLinen varausjarjestelméan kehitys tdhéan paivaan

Silja Line havaitsi 1960-luvun lopussa, ettei vuodesta 1918 kaytossa ollut
manuaalinen varaus riittaisi enda 1970-luvulla tAyttamaan lisdantyvan

matkustajamaaran asettamia vaatimuksia.

Bookia

Vuonna 1970 Silja Line kutsui paikanvarausjarjestelman suunnitteluun
avukseen tietokoneita valmistaneen Univacin seka amerikkalais-englantilaisen
asiantuntijayrityksen, Information System Internationalin. (Oy Silja Line Ab
1973.)

Useilla kansainvalisilla lentoyhtidilla oli jo pitkaan ollut automaattinen
paikanvarausjarjestelma. Varaustilanne lento- ja laivamatkan vélilla on
kuitenkin hyvin erilainen. Lentokoneesta voi varata paikan kahdesta, kolmesta
eri matkustusluokasta, mutta risteilyalukselta paikkaa varattaessa erilaisia
mahdollisuuksia on huomattavasti enemman. Tietoja tarvitaan halutun hytin
koosta, sijainnista, mukavuuksista, ruokailuista, autopaikasta tai mahdollisesti
tarvittavasta sauna- tai kokoustilasta. Tietojen moninaisuudesta johtuen ei
mitd&n olemassa olevaa sovellusta voitu ottaa kaytt66n, vaan piti suunnitella
kokonaan uusi, Silja Linen omiin tarpeisiin soveltuva jarjestelméa. (Oy Silja Line
Ab 1973.)

Uuden jarjestelméan, Bookian suunnittelu aloitettiin toukokuussa 1971
alkuvuoden tutkimusvaiheen ja toimintojen erittelyn perusteella. Suunnittelu ja
ohjelmointi kestivat hieman yli vuoden, koekayttd syksylla 1972 kaksi
kuukautta ja henkiloston koulutuksen jalkeen jarjestelma otettiin kayttoon
yhden viikonlopun aikana tammikuussa 1973. Virallinen ilmoitus uuden
jarjestelméan kayttoonotosta annettiin huhtikuussa 1973. (Oy Silja Line Ab
1973.)

Bookian ansiosta kaikilla paikkavaraamoilla (Turku, Helsinki, Tukholma ja
kesasta 1981 myos Tampere) oli heti kdytdssaan Silja Linen jokaisen vuoron
reaaliaikainen paikkatilanne jopa vuodeksi eteenpain. Vaikka jarjestelma

toimikin reaaliajassa varattaessa, saattoi muutoksen tai peruutuksen tehda
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vasta seuraavana paivana. Jarjestelmassa oli kaytossa myos jonotuslista, jota

kaivattiin mydhempiinkin jarjestelmiin. (Oy Silja Line Ab 1973.)

Seadata

Parantaakseen matkustajien ja lisdantyneen rahtiliikenteen palvelua
entisestaan Silja Line kehitti 1980-luvulla uuden merkkipohjaisen atk-
jarjestelmén, Seadatan. Suunnittelusta vastasi Silja Linen oma
tietojenkasittely-yhtié Oy Dataflow Ab ja toteutus tehtiin yhdessa Oy Sperry
Univac Ab:n kanssa. Seadata ei ollut enda ainoastaan
paikanvarausjarjestelma, vaan siiné oli mukana tarkat tiedot hinnoista ja
tuotteista, automaattinen lipunkirjoitus, myynnin tilitys, lahtéselvitys,
rahdinkasittely, tilastointi ja raportointi. (Oy Dataflow Ab 1983, 1 C.)

Varaus voi muodostua yhdesta tai useammasta suoritteesta, valmiista
tuotteesta, joka sisaltda tuotetiedoissa maaritellyt suoritteet tai
rakennettavasta tuotteesta, joka kootaan varausvaiheessa. Esimerkkeina
yksittaisesta suoritteesta on yhdensuuntainen laivamatka, hytti ja autopaikka,
valmiista tuotteesta "Paiva Tukholmassa -risteily”, johon sisaltyvat
edestakainen matka, hyttipaikka, illallis- ja aamiaiskupongit seka
rakennettavasta tuotteesta kokousryhmamatka, johon raataléidaan ryhmalle
sopivat hytit, kokoustilat, AV-vdalineet ja ruokailut. (Oy Dataflow Ab 1983, 1 D
6.0.)

Uudelle vuosituhannelle siirryttdessa Seadatan paalle tehtiin graafinen
kayttoliittyma, joka on ollut naihin paiviin asti kaytossa Silja Linen omissa
paikkavaraamoissa. Nopeasti kehittyneet tiedonkasittelyn ratkaisut ja
vanheneva laiteympaéristo asettivat haasteita Silja Linen varausjarjestelman
kehittamiselle. Uudet laitteet ovat alussa kalliita ja ensimmaiset kayttajat
joutuvat yleensa maksamaan kalliit oppirahat. Kayttokulut useamman
kayttdvuoden aikana ovat edullisemmat, mutta elinkaarensa lopussa
vanhenevien laitteiden kehittdminen ja yllapito tulee kalliiksi. Seadata poistuu
vahitellen kaytosta, kun jarjestelmassa olleita varauksia vuodelle 2008
siirretaan uuteen selainpohjaiseen Seaware-varausjarjestelmaan vuoden
2007 aikana. (Nummelin 2007.)
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Seadatan taysversiosta myytiin kopio 1980-luvulla espanjalaiselle
varustamolle, joka on siirtanyt ohjelmiston uuteen laiteymparistoon ja kayttaa
sita edelleen, mutta ainoastaan varaus- ja hinnoittelujarjestelmana. (Nummelin
2007.)

Seaware

Vaatimukset varausasteeseen hopeammin reagoivasta, dynaamisesta
hinnoittelusta, myynnin ja markkinoinnin lisdantyneesta tilastoinnin ja
raportoinnin tarpeesta seka edella mainittu laiteympariston vanheneminen
saivat Silja Linen etsimaan 2000-luvun alussa uusia ratkaisuja
varausjarjestelman kehittdmiseen. Ratkaisuksi I6ytyi olemassa oleva,
amerikkalaisittain ylivertainen, kaikkein edistynein, kaiken kokoisten
risteilyvarustamojen kayttéon sopiva risteilyliikenteen varausjarjestelma,
Seaware Cruise Reservation System, joka on selainpohjainen, SQL-
tietokantaa kayttava ohjelmisto. Seawaren on kehittanyt Yhdysvalloissa
Kalifornian Piilaaksossa paakonttoriaan pitava, vuonna 1984 perustettu

Versonix Corporation. (Versonix Corporation 2005.)

Seaware -ohjelmisto muokattiin Silja Linen tarpeisiin integroimalla se
kayttamaan jo olemassa olevia myynti- ja markkinointitietokantoja. Se on
asennettuna palvelimella Turussa ja sita lapikaytetdan Citrix Programme
Neighbourhoodin kautta. Viisi palvelinta vuorottelee ja tasaa akkinaisen
kuormituksen keskendéan hakemalla ihanteellisen kayttdasteen (load
balancer). Ohjelmistoa ei tarvitse asentaa paikallisesti ja esimerkiksi
palvelimien huolto voidaan toteuttaa keskella paivaa varaus- ja
myyntitoimintaa hairitsematta. Myos kapasiteetin kasvattaminen on helppoa

lisddmalla uusia palvelimia. (Nummelin 2007.)

Hinnoittelun dynaamisuus mahdollistaa markkinoinnin tekemien hinnoittelun
muutosten, esimerkiksi tarjouskampanjoiden nopean nakymisen myyjille ilman
ohjelmoijaa. Seaware muodostaa hinnoittelun erilaisten kaupallisten saantéjen
(business rules) avulla, jolloin varsinaista ohjelmointia ei tarvita uuden

tuotteen luomiseen. (Nummelin 2007.)



Seawaren péaalle on rakennettu erillinen ohjainkerros (presentation layer),
jonka avulla Siljan Linen matkat ovat varattavissa yksittaismatkailijoille ja
matkatoimistoille Internetissa. Ohjaimilla voidaan tehda erilaisia rajoitteita,
matkatoimistot voivat tehda yksittaismatkustajien varausten lisaksi myos
erilaisia ryhméavarauksia, joihin sisaltyvéat esimerkiksi poytavaraukset
ruokailuihin seka kokoustilat AV-vélineineen, mutta yksittaiset matkustajat
voivat varata ja lunastaa ainoastaan hytin, autopaikan ja ateriakupongit.
(Nummelin 2007.)
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4 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

Tassa luvussa selvitetddn taman tutkimuksen kohderyhman rajaamista,
tutkimuksen toteuttamista ja siina kaytettyja tutkimusmenetelmia seka

kerrotaan kuinka matkatoimistoille osoitettu kysely toteutettiin.

4.1 Kohderyhman rajaus

Tutkimus on rajattiin koskemaan Silja Line GmbH:n Euroopan markkina-
alueen paamyyntikanavia. Materiaalia kerattiin haastatteluilla ja kyselyll&.
Haastattelut tehtiin suomeksi ja haastateltavina olivat Silja Oy Ab:n edellisen
varausjarjestelman, Seadatan suunnittelijana, yllapitajana ja paakayttajana
toiminut ja uuden varausjarjestelman, Seawaren kehityksessa mukana ollut
henkil6 seka toimeksiantaja, Silja Linen Euroopan myyntijohtaja. Kysely
Euroopan markkina-alueelta valituille matkatoimistoille tehtiin englanniksi

kielialueen monimuotoisuudesta johtuen.

4.2 Kaytetyt tutkimusmenetelmat

Tutkimusmenetelma oli kvalitatiivinen, laadullinen ja tarkoituksena oli selvittaa,
miten eurooppalaiset matkatoimistot parhaiten saisivat varattua Silja Linen
matkoja ja mitd ne odottavat uudelta selainpohjaiselta varausjarjestelmalta.
Liséksi kysyttiin miten matkatoimistot suhtautuvat yleisesti online-
varausjarjestelmiin ja miten ne vaikuttavat liiketoimintaan. Tarkeimmat
tiedonkeruumenetelmat olivat kysely ja haastattelut. Sahkdinen kyselylomake
l&hetettiin sdhkopostilla harkintaan perustuen, toimeksiantajan ohjeen
mukaisesti Silja Line GmbH Euroopan markkina-alueen paamyyijille, 30
matkatoimistoon yhdeksassa maassa. Nama toimistot edustivat
monipuolisesti Silja Line Oy Ab:n jalleenmyyjid Euroopassa.
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Vastausaikaa oli kymmenen péivaa ja kyselysta lahetettiin muistutus kaksi
paivaa ennen maardajan umpeutumista. Haastatteluilla selvitettiin vanhan ja

uuden jarjestelman eroja jakelukanavissa.

4.3 Numeeriset tulokset

Seuraavassa kaydaan lapi tutkimuksen sahkoéisen kyselylomakkeen (liite 1.)
kysymykset ja niihin saadut vastaukset. Kysymykset on jaoteltu neljadn osaan

ja niista saadut vastaukset esitetaan prosentteina.

4.3.1 Taustatiedot

Viisi ensimmaista kysymysta selvittivat matkatoimistojen taustatietoja.
Sahkdinen kyselylomake lahetettiin kymmeneen Euroopan maahan:
Alankomaat, Belgia, Espanja, Italia, Itdvalta, Iso-Britannia, Ranska, Sveitsi,
TSekin tasavalta ja Unkari. Kysely meni 30 matkatoimistoon, vastauksia tuli
kahdeksan kappaletta viidesta eri maasta, vastausprosentin ollessa 27 %.
Kyselyyn vastanneiden toimistojen henkildkuntamaara puolessa vastanneista
oli yhdestad kymmeneen virkailijaan, 13 % toimistoja 11-15 henkil6a ja 38 %
toimistoista oli tyontekijoita yli viisitoista. Asiakaskohderyhmana vastanneista
toimistoista puolella olivat seka yksityiset etta yritysten liikematkustajat ja

puolet toimi itse matkanjarjestajina.

Kaksi toimistoista on keskittynyt ainoastaan laivamatkojen myyntiin, yksi
bussimatkojen jarjestamiseen ja muut toimistot ovat tayden palvelun
matkatoimistoja, niista asiakas voi ostaa lippuja lento-, laiva-, juna- ja
bussimatkoille, varata hotellimajoituksia, vuokrata auton seka ostaa
teatterilippuja ja kiertoajeluita. Naista palveluista virkailijat varaavat talla
hetkella 63 % yleisten matkailun varausjarjestelmien kautta ja 32 %
palveluntuottajan omasta online-varausjarjestelméasta ja loput noin 5 %

puhelimitse, séhkopostilla tai telefaxilla.



Kuviosta 2 voidaan havaita, etté toimistoissa oli laaja palvelutuotevalikoima.
Lueteltujen liséksi myynnissa oli risteilyja, ryhmabussimatkoja,

kokonaispaketteja (Muut).
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KUVIO 2. Matkatoimistojen palveluvalikoima

Matkatoimistoissa on kaytossa erilaisia yleisid matkailun varausjarjestelmia,
tutkituista toimistoista Amadeusta kayttaa 38 %, Galileota 25 % ja Sabrea 13
%. Amadeus-jarjestelméan kayttgjista kahdella oli lisaksi kaytdssa muita
varausjarjestelmia, kuten saksalais-itdvaltalaisen matkanjarjestajan
DERTOURIn varausjarjestelméa seka erillisia yhteyksia risteilyvarustamoiden
varausjarjestelmiin. Kaksi toimistoista ilmoitti kayttavansa heille raataloitya

omaa varausjarjestelmaansa.

4.3.2 Silja Linen varausten teon historia ja nykyisyys

Kysymykset kuusi ja seitseman selvittivat, miten matkatoimistojen virkailijat
ovat tahan saakka olleet yhteydessa Silja Lineen tehdessaan varauksia

varustamon laivoille ja minkalaiseksi he ovat kokeneet varausten teon.
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Toimistot ovat paéaasiallisesti pitaneet yhteyttd Silja Linen kanssa puhelimitse
(33 %), telefaxilla ja sahkopostilla (50 %) seka yleisen varausjarjestelman
kautta (17 %). Varausten tekeminen Silja Linen laivoille on ollut 75 %:n
mukaan hyvin helppoa tai helppoa ja vain neljannes toimistoista kertoi

varausten tekemisen olevan melko tai hyvin vaikeaa.

4.3.3 Uudesta jarjestelmésta tiedottaminen

Seuraavat kolme kysymysta valottivat Silja Linen tiedottamista uudesta
mahdollisuudesta, tehda varauksia tulevan uuden online-varausjarjestelman
SiljaWebin kautta sek&a mita tapaa matkatoimistot toivovat tulevaisuudessa
omaksi paaasialliseksi varausmahdollisuudekseen.

Matkatoimistoille oli Iahetetty kesélla 2007 tietopaketti Silja Linen uudesta
varausjarjestelmasta ja tarjottu mahdollisuutta kayttéonottoon ja koulutukseen
syksyn aikana. Toimistoista 13 % katsoi tamé& paketin sisaltavan tarpeeksi
tietoa tulevasta online-varausmahdollisuudesta, 50 prosentin mukaan tietoa oli
tullut jonkin verran, neljanneksen mielesta ei ollenkaan ja 13 % ei osannut
sanoa, oliko saanut kyseistéa materiaalia. Saatu informaatio oli ollut tarpeellista
29 prosentille, mielenkiintoisena sita piti 43 % ja 28 % en osannut sanoa.
Tarpeettomana saatua tietoa ei pitanyt kukaan.

Tulevaisuudessa suurin osa, 67 % virkailijoista haluaa varata Tallink Siljan
matkoja online-varausjarjestelman kautta. Telefaksilla ja sahkopostilla 22 % ja
puhelimitse enda vain 11 %. Yksikaan vastannut toimisto ei halunnut

tulevaisuudessa tehda varauksia yleisten varausjarjestelmien kautta.

4.3.4 Online-jarjestelmien vaikutus paivittaiseen tyohon

Viimeisella neljalla valintakysymyksella yritettiin selvittaa, kuinka eri
palveluntarjoajien omat online-varausjarjestelmat vaikuttavat paivittaiseen

tyontekoon, ajankaytt66n, myyntiin ja tulokseen.
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KUVIO 3. Ajankaytdon muutos

Kaytettaessa paivan aikana usean eri palveluntuottajan omaa sivustoa
joudutaan kirjautumaan siséan moneen eri jarjestelmaan useasti tydpaivan
aikana. Kuviosta 3 nékyy ajankaytto verrattaessa erillisten varausjarjestelmien

kayttoa yleisvarausjarjestelmaan.

Etsittdessa asiakkaalle parhaita mahdollisia vaihtoehtoja tulee helposti
kaytettya tuttuja, tunnettuja varaussivustoja. Uuden palvelutarjoajan sivuston
I6ytdminen veisi ehka liikaa aikaa ja sen sijaan, etta etsisi uusien, ennestaan
tuntemattomien palveluntarjoajien online-varausmahdollisuuksia neljannes
vastanneista myontaa kayttavansa paljon enemman ja toinen neljannes
enemman ennestaan tuntemiensa palveluntarjoajien online-
varausjarjestelmia. Puolet vastanneista kayttaa yhta paljon uusien ja jo

tuntemiensa palveluntarjoajien sivustoja.

Online-varausjarjestelmien kayton lisaantyminen on odotetusti vaikuttanut
matkatoimistojen liiketoimintaan ja tulokseen. Internet-pohjaisten jarjestelmien
etuna on nopeus seka tiedonsiirron vaivattomuus varauksen, lipunkirjoituksen,

tilityksen ja raportoinnin valilla. Vaikutus vastanneiden matkatoimistojen
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liikketoimintaan selvida kuviosta 4. Yhdelldk&an tutkituista toimistoista vaikutus

ei ollut olematonta tai hyvin negatiivista.
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KUVIO 4. Vaikutus liiketoimintaan

Yleisesti ottaen online-jarjestelmiin oltiin tyytyvaisia. Puolet vastaajista piti
erilaisten matkailun Internet-pohjaisten online-jarjestelmien kaytettavyytta
hyvin helppona ja toinen puoli helppona. Osallistuneista matkatoimistoista

kukaan ei pitanyt kaytettavyytta melko tai hyvin vaikeana.

4.4 Avoimet kysymykset

Avoimissa kysymyksissa annettiin matkatoimistovirkailijoille mahdollisuus
kertoa toivomuksiaan, odotuksiaan ja mahdollisia pelkojaan Silja Linen
uudesta online-varausjarjestelmasta seka yleisesti muista jo kaytossa olevista,

vastaavista jarjestelmista.
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Odotukset SiljaWebin kaytosta

Online-jarjestelman odotetaan olevan nopeampi varaustapa kuin telefax ja
sahkoposti, joita talla hetkella kaytetadn paljon varausten tekoon. Samalla
sahkopostien maara vahenee, kun toimistot voivat itse nahda reaaliaikaisen
paikkatilanteen, tehda varauksen ja tulostaa asiakkaan matkavahvistuksen
suoraan Internetin kautta. Jarjestelman halutaan olevan helppo kayttaa ja

mahdollistaa erilaisten tuotepakettien varaamisen sujuvasti.

Toiveet ja unelmat SiljaWebin kaytosta

Uuden jarjestelman toivotaan antavan mahdollisuus mygs varausten helppoon
muokkaukseen, muutoksiin, lisayksiin ja peruutuksiin. Kaikkia Silja Linen
tuotteita toivotaan varattavaksi online jarjestelméan kautta, talla hetkella
esimerkiksi ryhnméamatkavaraukset joudutaan tekemaan sahkopostilla tai
puhelimitse varustamon omasta paikkavaraamosta. Jarjestelman toivotaan

olevan luotettava ja jalleen kerran toistui myds toive nopeudesta.

Pelot SiljaWebin kaytosta

Uusien jarjestelmien kayttdonotossa esiintyy usein lastenvaivoja, kyselyyn
vastanneet toimistot pelkasivat uuden tekniikan mukana tulevia ongelmia.
Pelkona tai haittana koetaan myds henkilokohtaisen, inhimillisen kontaktin

vaheneminen ja/tai loppuminen varustamon varaamohenkilékunnan kanssa.

Muut ajatukset online varausjarjestelmista yleensa

Matkanjarjestajat voivat harvoin kayttaa palveluntuottajien erillisia online-
varausjarjestelmia, silla heidan kokoamansa valmiit matkapaketit muodostuvat
useamman eri palveluntuottajan tarjonnasta. Perinteiset yksittais- ja/tai
yritysmatkoja myyvét toimistot voivat sen sijaan paremmin hyddyntaa online-

varausjarjestelmien mahdollisuuksia.

4.5 Vastaukset tutkimuskysymyksiin

Matkatoimistojen vastauksia analysoitaessa selvisi, etta niiden toivomuksena
on mahdollisimman helppokayttdinen, varmasti toimiva selainpohjainen

varausjarjestelma, joka kautta voitaisiin varata kakkia Silja Linen tuotteita.
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Tarkeana pidettiin nopeiden varausvahvistusten saamista seka myos
joustavaa varausten muutos- ja peruutusmahdollisuutta. Internetiin siirtyminen

kuitenkin jattaa asiakassuhteesta pois inhimillisen henkildkohtaisen kontaktin.

Vastaajat olivat tyytyvaisia nykyisiin kaytdssa oleviin palveluntarjoajien omiin
selainpohjaisiin varausjarjestelmiin, silla niilla on ollut suurimmalle osalle
erittdin positiivinen vaikutus liikketoimintaan. Tarjonta Internetin kautta laajenee
ja uusia palveluntarjoajia on haluttaessa helppo I6ytaa. Joskus kuitenkin
turvaudutaan ennestaan tiedossa oleviin varaussivustoihin eika haeta uusia
palveluntarjoajia ja matkanjarjestajia. Yksittaiset online-jarjestelmat ovat olleet
helppokayttoisia, vastausajat lyhyité ja niiden saavutettavuus on ollut hyva.
Reaaliaikainen online-jarjestelma nopeuttaa asiakaspalvelua, esimerkiksi
lipunkirjoitusta samoin kuin myynnin edelleen tilittamista palveluntarjoajille.
Silti monen erillisen varausjarjestelman kaytto ja niihin erikseen kirjautuminen
vie paivassa enemman aikaa kuin kaytettdessa yhta yleistd matkailun

varausjarjestelmaa.
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5 TUTKIMUKSEN TULOKSET

Taman tutkimuksen tuloksia voidaan pitdé ainoastaan suuntaa antavina
pienen vastausmaaran vuoksi. Online-varausjarjestelmat varmasti lisaantyvat
matkailuelinkeinon parissa tulevaisuudessa, silla niiden avulla pienikin

palveluntuottajat voi tavoittaa maailmanlaajuiset markkinat helposti.

Kesélla 2006 Silja Line kavi neuvotteluja mahdollisesta liittymisestd Amadeus
Ferryyn, joka on matkatoimistoille suunnattu laivaliikenteen graafinen
kayttoliittyma, mutta siita yhteistydsta jattaydyttiin pois. Toinen Silja Linelle
tarjottu yhteistydmahdollisuus kesélla 2006 oli European Ferry Sea-RS,
matkustajaliikennevarustamoiden yhteinen oma online jarjestelma, jonka

kehitys on talla hetkella ilmeisesti jaissa.

Tutkimus selvitti toimeksiantajan toivomuksesta Euroopan paamatkamyyjien
toiveita varausjarjestelman jakelukanavan muodosta. Tulosta voidaan ehka
kayttda suunniteltaessa mahdollista yhteistydtd muiden laivayhtididen ja
varausjarjestelmia tarjoavien yritysten kanssa. Tallink Siljan fuusioitumisen ja
yrityskulttuurin muuttumisen my6té tutkimuksen alkuperéinen lahtékohta ei

valttamatta ole enéé ajankohtainen.



6 POHDINTA

Tietotekniikan kehittyminen ja varsinkin Internetin kayton lisddntyminen on
helpottanut matkailualan palveluiden tunnettavuutta, saavutettavuutta ja
kaytettavyytta. Yksittaiset palveluntarjoajat saavat tuotteensa ja palvelunsa
asiakkaiden ja matkatoimistojen tietoisuuteen yha nopeammin ja yha
laajemmalle, nykyaan koko maailma voi olla myyntialueena pienemmallekin

palveluntuottajalle.

Myynnin ja markkinoinnin jarjestelmien integrointi samaan jarjestelmaan
matkavarausten ja lipunmyynnin kanssa mahdollistaa my0ds palvelujen
jakeluverkkona toimivien matkatoimistojen likketoiminnan sujuvuuden.
Varaustilanteista ja erilaisten asiakasryhmien kayttaytymisesta sujuvasti
saatava informaatio antavat myynti- ja markkinointihenkiléston kaytt6én

arvokasta tietoa ja mahdollisuuden reagoida nopeasti muuttuviin tilanteisiin.

Tutkimuksen tulokset osoittivat, ettd online-varausjarjestelmat ovat jo
matkatoimistojen nykypaivaa, mutta niiden varmuuden ja vastausnopeuden
kehittamisessa riittda varmasti tehtavaa. Tallink Siljan uusi Seaware tulee
varmasti olemaan uudenaikainen, dynaaminen jarjestelma, jonka kaytto

tulevaisuudessa on nopeaa ja varmaa.

Rajoitteet

Tutkimuksen venyminen aiheutui osaksi Silja Linen myynnista tutkimuksen
teon aikana. Aloitettaessa tutkimuksen kohteena oli Silja Linen Euroopan
markkinoiden jakelureitin selvittaminen. Myynti Tallinkille siirsi pitkdan
kehitteilla olleen Seawaren kayttdonottoa varustamoiden toimintojen

integroinnin ajaksi.
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Tulevaisuus

Talla hetkellda vuoden 2008 varauksia siirretddn Seadatasta Seawareen ja kun
siirto on saatu tehtya, matkatoimistojen online yhteytta Tallink Siljan

varausjarjestelméaan kehitetadn varmasti tulevaisuuden tarpeita vastaavaksi.
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LITTEET

Liite 1. Kyselylomake matkatoimistoille

Dear Madam / Sir,

My name is Tarja Huilla and I am a student at the Jyvaskyla
University of Applied Sciences (former Jyvéaskyla Polytechnic) in
Finland.

I am at the stage of completing my Bachelor's Degree Programme
in Business Information Systems and the information gathered with
this questionnaire gives me valuable knowledge for my Bachelor's
Thesis.

My Bachelor’s Thesis is an assignment from Sales Director Erja
Koivula of Tallink Silja GmbH. I got your contact information from
her.

The theme of my Bachelor's Thesis is the opinions and the use of
online booking systems in travel business and more closely the new
SiljaWeb, which has been introduced to you in June, 2007 and has
the implementation plan for autumn/winter 2007-2008.

I kindly ask you to use few minutes of your precious time to read
through and answer my questions. | really appreciate your help and
professional opinion.

Your can fill in the form by clicking with your mouse and writing on
the boxes of the open questions. At the end, press "Send" and your
answer will be forwarded to my email. If you have any difficulties
with the form, you can always print and fill it manually and send me
a scanned copy by email (tarja.huilla.hti@jamk.fi).

I am looking forward to receive your answers
by Thursday, the 25" of October, 2007

Thank You!
With the kindest regards,

Tarja Huilla
Email: tarja.huilla.hti@jamk.fi
www.jamk.fi/English/education/index.htm



Background information

1) Country, where your office is situated:

I Austria ' Belgium [ Czeck Republic
" France [ Great Britain [ Hungary

T ltaly ' The Netherlands [ Spain

I Switzerland " Other, which?

2) Number of employees:

1-5 [6-10 [211-15 16 -
3) Type of business

4) | TA Private travel

5) " TA, Group travel

6) ' Tour Operator

7)

I Other, which?
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Do you sell? Res.sys.*) Online*)
Airline tickets g :
Ferry tickets a g
Train tickets : g
Bus tickets : v
Hotel reservations a g
Car rentals : g
Theatre etc. tickets : g
Sightseeing tours a g
Other, which? : a

[ [

Other, which?

*) Through Reservations systems (res.sys.) or Service Provider's own

Internet online reservation channel (online)



8) Which reservations system has been or still is in use at your
office?

" Amadeus

[ Galileo

| Sabre

' Worldspan

' Other, which?
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Silja Line/Tallink Silja reservations background

9) What has been your main communication link with Silja Line
" Telephone

' Telefax
[ Telex
[ Reservation system for example Amadeus

10) Has it been easy to make reservations to Tallink Silja
L Very easy L Fairly easy EEasy L Fairly difficult
L very difficult

Tallink Silja reservations future, new SiljaWeb

11) Have you received information of SiljaWeb?
£ too much Eenough Esome £ not at all

£21 don't know

12) Has the information been
Eimportant Einteresting Euseless £ 1 don't know

13) Do you want to make reservations for Tallink Silja in the future

by
' Telephone [ Telefax [ Telex

I Reservation system like Amadeus etc.
[ Online, SiljaWeb



35

How does it affect your daily work, when you have to use
many separate online reservations systems of different

service providers (SP)?

14) How much time compared to one big common system
(Amadeus etc.)

£ much more Emore [ same Cless

£ much less

15) How much more you use the SP you already know over the new
SPs in Internet?

£ much more Emore [ same Cless

£ much less

16) What kind of affect the use of online reservation systems has
on your business?

£ very positive [ positive E no effect £ negative

£ very negative

17) Usability of the separate Internet online reservations systems in
general
L very easy Eeasy Edifficult Every difficult

L can't say

18) Access to the Internet online reservations systems in general
L very easy Eeasy Edifficult Every difficult

L can't say

Expectations of SiljaWeb:

Hopes and dreams of SiljaWeb:



Fears of Siljaweb:

Other ideas of online reservation systems in general:

Thank Youl

Submit “
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