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Tyoni tavoitteena on selvittad, mitad mieltd venaldiset matkailijat ovat suomalaisen mat-
kailutuotteen palvelun laadusta?

Tyon toimeksiantaja Viking Line halusi selvittad, miten veniliiset asiakkaat kokevat

Suomi-Ruotsi-liikenteen laivojen palvelun laadun. Aikaisemmin Viking Linella ei ole
tutkittu venaldisid asiakkaita. Koska venaldisten matkustajien maird kasvaa jatkuvalla
tahdilla, halusi yhti6 tutkia kohderyhmia tarkemmin.

Taustaa varten ty0ssi on selvitetty ensin suomalaisen matkailuyrityksen toimintaa kan-
sainvilisilld markkinoilla. Koska suomalaisten ja veniliisten asiakkaiden vililtd 16ytyy
kulttuurillisia eroja, on ty6ssa selvitetty myOs niin suomalaisten suhtautumista ulkomaa-
laisiin, venaliisten matkailijoiden taustatietoja, kuin my6s venaldisten matkailijoiden
taloudellisia vaikutuksia suomalaiseen talouselamaan.

Paiteoriana tyossi on palvelutuote ja sen eri osa-alueet, kuten palvelutuotteen rakenne
seka palvelun laadun kehittaminen. Tutkimuksen osalta tirkeimman roolin muodostaa
asiakkaan kokema palvelun laatu, jonka tirkeimmat vaikuttajat Viking Linen puolelta
ovat palvelun tekninen laatu eli laivat, seka palvelun toiminnallinen laatu eli henkil5-
kunta ja palvelu laivalla.

Tyon tutkimukseen vastasi 500 venaléistd. Tutkimuksen tulokset olivat ennakko-
odotuksiin nihden yllattavat, silld venildiset asiakkaat antoivat keskimairin parempaa
palautetta lipi lihes koko tutkimuksen kuin suomalaiset ja ruotsalaiset vastaajat. Kehi-
tyskohtia kuitenkin 16yty, joten tyotd venildisten asiakkaiden eteen tulee tehda jatkossa-
kin.
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What are Russian tourists thinking of the service quality of a Finnish tourist product?

The subscriber of the work, ferry company Viking Line Abp, wanted to find out what
are the Russian customers thinking of the service quality in their cruise ships between
Finland and Sweden. Previously Viking Line has not been studied Russian customers.
As the number of Russian travelers is growing every year, wanted the company to in-
vestigate more specifically Russian customers.

The first step in the work is to examine Finnish company's operations in the interna-
tional tourism market. Becouse there are cultural differences between the Finns and
the Russians, is work also taking view to Finnish attitudes towards foreigners,
bachground of Russian tourists and as well Russian tourist significance in the econom-
ic impact of the Finnish economy.

Main theory in work is service product and its parts, such as service product design and
quality of service development. The most important theory is client's experience to
service quality. In this case service quality are both Viking Line's quality of service be-
fore the cruise and as well on board the cruise ship. Also technical details and quality
on the ships interior has a big meaning.

There were 500 Russians who answered the survey. The research results were a bit
unxepected compared to pre-expectations. The Russian customers gave average better
feedback throughout almost the whole study as the Finnish and Swedish did. However,
there are still things to do for the future if Viking Linewants to compare in competi-
tion. Russian customers are more and more important for Finnis tourism industy in the
future.
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1 Johdanto

1.1 Taustatekijit ja tutkimusongelma

Venildisten matkailijoiden maird on kasvanut Suomessa viimeisten vuosien aikana ta-
saisesti. Kokonaisuudessaan Suomeen saapuneiden matkailijoiden médird on my6s kas-
vanut vakaasti lipi koko 2000-luvun alun. Esimerkiksi vuonna 2009 Suomessa vieraili
yhteensa 5,7 miljoonaa ulkomaalaista matkailijaa, joka on 50% enemmin kuin vuonna
2000. Suomeen saapuvien paivaturistein maira on kuitenkin vastaavassa ajassa yli kak-
sinkertaistunut, joka selittyy suurelta osin erityisesti venaldisten paivaturistien kasvulla
Ita-Suomessa. Venailiiset turistit ovatkin suurin Suomeen saapuva kansalaisuus matkai-
lussa. Venilaisten turistien ostovoima on kohentunut ja heidén elintasonsa on parantu-
nut huomattavasti 2000-luvun aikana. Niinpa venaldiset turistit ovatkin alkaneet vaatia
palveluilta ja niiden tuottajilta entistd enemman. (Ty6- ja elinkeinoministerié 2010, 10-

14)

Veniliiset ovat yha suurempi ja tirkeampi asiakassegmentti kotimaiselle litketoiminnal-
lemme, niin matkaulu- majoitus- ja ravitsemusorganisaatiooille, kuin my6s kauppakes-
kuksille seka lento- ja laivayhtidille. Veniliisten turistien viipyma etenkin heiddn omien
loma-aikojensa kohdalla on useampi paiva. He kayttavat rahaa palveluihin, panostavat

itseensa ja perheeseensi seka ostavat myGs tuotteita, kuten arvotavaroita.

Tima ylemmin ammattikorkeakoulun opinnidytetyoni kisittelee tydnantajani, ahve-
nanmaalaisen varustamokonserni Viking Line Abp:n toimeksiantona veniliisten mat-
kustajien tyytyviisyytta Viking Linen palveluihin Suomi-Ruotsi —laivalitkenteessa. Kay-
tinnossa siis tyon tulee antaa vastaus sithen, mikéd on venildisen turistin kokema palve-
lun laatu ja miten hyvin Viking Linen palvelutuote eli risteily vastaa asiakkaan ennakko-

odotusta seka koettua palvelun laatua.

Viking Linen matkustajatilastoista ja asiakkuudenhallintajirjestelmistd ilmenee, ettd
venaldisten turistien matkustus Viking Linen liikenteessa keskittyy Suomi-Ruotsi —
linjoille, kun taas Tallinnan litkenteen osalta venaliisten matkustajien méari on suhtees-
sa suomalaisiin ja virolaisiin huomattavasti pienempi. Lisaksi Tallinnan reitin venilaiset
asiakkaat ovat pddosin sellaisia, jotka asuvat Virossa tai Suomessa.
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Tyoni tutkimusongelma ja lahtokohta perustuu siis Viking Linen tutkimustarpeeseen.
Yhtion on tiedettivd enemman venaldisten laivamatkustajien asiakas- ja kulutuskayttay-
tymisestd enemmin, silld venaldisten matkalijoiden maird on kasvanut voimakkaasti
niin Viking Linella kuin muutenkin Suomessa. Aikaisemmin kuitenkaan heidin asiakas-
tyytyviisyyttaan Viking Linen palvelutuotteeseen ei ole tutkittu tarkemmin. Sensijaan
yleiselld tasolla on tutkittu yleistd asiakastyytyvaisyytta, seka toki tarkemmin Suomen,
Ruotsin ja sittemin myos Viron markkina-alueella on tutkittu segmenttikohtaisia asia-
kakkaita hyvinkin tarkasti. Jotta yhti6 voisi parantaa asemaansa yhé kasvavalla veni-

lisiten asiakkaiden segmentilld, oli tutkimukselle tarvetta.

Viking Linella on ollut systemaattinen laatutyoskentely osana toimintaa ja tuotekehitys-
ta jo useita vuosia. Yhtié on palkittu mm. Suomen Laatupalkinnolla vuonna 2009. T4-
min tyon myotd laatutySskentely ulottuu toivottavasti my6s venildisten asiakkaiden
segmenttiin luoden pohjaa tulevalle ja laajentuvalle venaldisten asiakkaiden palvelutar-
jooman kehittimiselle. Ty6 my6s edesauttanee 16ytamaan mahdollisuuden rakentaa

kokonaisvaltaisen palveluratkaisun venaldisten asiakkaiden tarpeiden tyydyttimiseksi.

Toisena lihtékohtana on tuottaa tietoa Viking Linelle mahdollisten henkil6ston tar-
joaman palvelun ja asiakkaiden kokeman palvelun vililla. Talld hetkelld esimerkiksi ve-
nildisten matkailijoiden profiilia ja heididn kulutuskiyttaytymistidin muun muassa va-

raustilanteissa, ravintoloissa ja kaupoissa ei tunneta ehka tarpeeksi hyvin.

Tutkimukseni kolmantena lihtokohtana on paistd analysoimaan ja kehittimaan palve-
lun laatua Viking Linella. Oma ty6urani on kestinyt jo yli kymmenen vuotta yhtion
palveluksessa. Olen aloittanut aikanaan kesitoissa myyntipalvelussa tradenomin opinto-
jeni aikana. Sittemin tycharjoittelun kautta sain vakituisen tyosuhteen yhtion palveluk-
sessa. Helmikuusta 2010 alkaen olen tyoskennellyt Helsinki-Tallinna —reitin tuotepail-
likk6éna. Tyoni onkin vahvan kokemuksellinen ja hyédynnin tissa ty6ssani kirjallisten
lihteiden lisiksi my0s sellaista tietoa, jonka olen itse oppinut omassa tyGssini viimeisen

reilun kymmenen vuoden aikana.



1.2 Tyon tavoitteet ja tutkimusmenetelmit

Opinndytetyoni ensisijainen tavoite on selvittad, mitad mieltd venaldiset asiakkaat ovat
Viking Linen Suomi-Ruotsi —litkenteen laivojen palvelujen laadusta. Tdhin vastauksen
antaa tyoni tutkimus, jossa viisisataa venalaista laivamatkustajaa tiytti palautekyselyn,
jonka tuloksia verrattiin suomalaisten ja ruotsalaisten asiakkaiden vastaaviin tuloksiin.
Eroja oli yllittivissd kohdissa omaan ennakko-odotukseeni nihden. Tutkimus toteutet-

tiin tammikuussa 2011.

Tutkimuksen toisena tavoitteena on kehittad Viking Linen palvelutuotetta ja palvelujen
laatua, jotta Viking Linen imago veniliisten asiakkaiden keskuudessa paranisi. Tutki-
muksen tulosten tulisikin vastata sithen, mihin kohtiin palvelutuotteessa, eli laivamat-

kassa taytyy kiinnittda huomiota.

Kolmantena tavoitteenani on kuvata ja tulkita venalidisten matkailijoiden profiilia seké
asiakas- ja kulutuskayttaytymista.

Neljantena tavoitteena on tuottaa sisaltoji ja lahtokohtia Viking Linen henkil6ston —
niin laivalla kuin maissa, niin palvelu- kuin tuotanto-organisaatiossa — kouluttamiseen
niin, ettd heididn asenteensa ja ammattitaitonsa paranisi venalaisten matkustajien koh-
taamisissa. Samalla my6s mahdollisia kulttuurieroja henkilokunnan ja asiakkaiden vililla

voitaisiin ldhentdd ja parantaa siten palvelua.

Tutkimuskysymyksiksi nouseekin seuraavat kysymykset:
- Millainen on Viking Linen palvelutuote kokonaisuutena venaldisten mielesta?
- Millainen on venaldisen asiakkaan profiili?
- Miten venaldisten kokemukset palvelutuotteen eri kohtaamisissa eroavat suoma-

laisista ja ruotsalaisista asiakkaista?

Tyon teoriat avaavat ensin palvelutuoteen rakennetta, palvelutuotteen laatua seka pal-
velumuotoilua. Keskeisin teoria tyossia on Rissasen (2005) teoria asiakkaan kokemasta
palvelun laadusta palvelutuotteessa. Viking Linen venaldisen asiakkaan kannalta tima

on esitelty kuviossa 1. Kuviossa yhdistyvit Viking Linen palvelutuotteen tekninen laa-

tu, eli laivat ja niiden ominaisuudet, seka toiminnallinen laatu, eli palvelutilanteet ja nii-
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den prosessit. Suodattimella tarkoitan sitd kokemusta, jossa asiakkaan omat ennakko-
odutukset ja koettu palvelun laatu heijastuvat Viking Linen tarjoamaan toiminnalliseen
ja tekniseen laatuun. Vastaavasti timan jalkeen asiakas peilaa koettua laatua ja ennakko-
odotusta toisiinsa muodostaen niistd joko positiivisen (WOW!) tai negatiivisen (OH

NOYV) elamyksen.

VENALAISEN LAIVAMATKUSTAJAN
ODOTTAMAPALVELUNLAATU

Venalaisen
laivamatkustajan
mielikuvien, aikaisempien
kokemusten, asenteiden
ja tunteiden suodatin

—

=S ——

—_—

Viking Linen ( Viking Linen
palvelun tekninen laatu palvelun toiminnallinen laatu
LAIVAT HENKILOKUNTA
ja niiden tilat ja sen toimintaprosessit
\\-. \’\. =

KUVIO 1. Veniliisen asiakkaan kokema palvelun laatu Viking Linella —

tutkimusasetelma.

Koska laivamatka on useiden eri palvelukohtaamisten laaja kokonaisuus, onkin palve-
lun laatu sekd my6s palvelutuotteen rakenne hyva pohja mielestini tutkimukselle. Tyos-
sd keskityn nimenomaan asiakkaan kokemaan palveluun. Toiminnallinen ja tekninen
laatu ovat olemassa olevalla tasolla, joten niiden timin hetkiseen tasoon en puutu tySs-
sd. Sen sijaan tutkimuksen tuloksia voidaan jatkohyodyntia tulevaisuudessa seka tekni-

sen ettd toiminnallisen laadun kehittamisessa.

Itse tutkimus puolestaan toteutettiin kvantitatiivisena tutkimuksena samoin osa-aluein

ja kysymyksin kuin normaali ja sddnnéllinen suomalaisten ja ruotsalaisten asiakkaiden
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tutkimus, jotta vertailukelpoisuus olisi riittava. Vertailemalla normaalin asiakastutki-
muksen ja venaldisten tutkimuksen eroja, oli tarkoitus 16ytaa kriittiset kohdat palvelu-

tuotteessa venaliisten asiakkaiden kohdalla.

Paitutkimusaineisto muodostuu asiakaskyselystd, johon osallistui viisisataa venalaista
laivamatkustajaa taytti palautekyselyn. Se toteutettiin asiakaskyselynd vuonna ? aika?
Tutkimusosio toteutettiin samoin osa-aluein ja kysymyksin kuin normaali ja saannolli-
nen suomalaisten ja ruotsalaisten asiakastutkimus, jotta vertailukelpoisuus olisi riittava.
Vertailemalla normaalin asiakastutkimuksen ja veniliisten tutkimuksen eroja, oli tarkoi-
tus 16ytad kriittiset kohdat palvelutuotteessa venaliisten asiakkaiden kohdalla. Naiden
tulosten avulla tulisi olla mahdollista keskittya oleellisiin kehitysalueisiin, jotta tulevai-
suudessa Viking Linen risteilytuote olisi mahdollisimman kilpailukykyinen venildisten

turistien markkinoilla.

1.3 Tyon rakenne

Tyoni koostuu kahdeksasta paaluvusta. Teoriassa pdilihteind olen kayttinyt Rissasen
(2005) seka Groonroosin (2009) teorioita. Teorioiden jilkeen olen avannut venaldisen
matkailijan profiilia niin yleiselld tasolla kuin Viking Linellakin. Tutkimusosio koostuu
tuloksista, seka niiden analysoinnista. Analysointiosuus kertoo sen, mihin osa-alueisiin
tulisi kiinnittad huomiota, jotta palvelutuotteen kokonaislaatu kasvaisi venaldisten asi-

akkaiden keskuudessa ja edesauttaisi yhtion aseman kehitysta kansainvilistyvilld mark-

kinoilla.

1.4 Kiitos tyon avustajalle!

Haluan tdssd yhteydessd myos kiittda ystavaani Linda Putnaa avusta tyon toteuttamisen
osalta. Linda Putna kédnsi tutkimuksen kyselylomakkeen suomesta venajiksi sekd my6s
tutkimuksen avoimien kommenttien vastaukset venijistd suomeksi, silli itse en osaa

vendjad. Kiitos avusta, Lindal



2 Viking Line Abp ja toimintaymparisto

2.1 Viking Line Abp yhtiéns

Viking Line on iiltddn jo yli viisikymmentiavuotias varustamo, joka on tuotemerkkina
varmasti sellainen, jonka lahes jokainen suomalainen tietda. Kilpailu on kuitenkin ko-
ventunut, ja yhtié on saanut muiden varustamojen lisaksi uusia kilpailijoita viime vuosi-
na. Yksi etu yhtiolla, kuten muillakin varustamoilla on: Suomi on maantieteellisesti yha
muuhun Eurooppaan nihden ”saari”,; ainakin niin kauan kuin maayhteydet Vendjin
kautta eivat ole logistisesti helppoja. Nain ollen merenkulkua ja laivaliikennetta tarvi-
taan yhi jatkossa. Lisdksi Suomen pitkd ja pimei talvikausi takaavat sen, ettd ihmiset
haluavat irtiottoa arjesta jatkossakin vaikka elamantyylit muuttuisivat. Niin ollen laiva-

matka tullee olemaan yhi jatkossakin hyva vaihtoehto lomalle.

Viking Linen historia juontaa juurensa sotavuosien jilkeiseen yhteiskunnalliseen vau-
rastumiseen ja pohjoismaiseen passivapauteen, joka alkoi mahdollistamaan yhi useam-
man suomalaisen matkustamisen ulkomaille — aina Ruotsiin asti. 1.6.1959 kaynnistyikin
Suomen, Ahvenanmaan ja Ruotsin vilisessd matkustajalitkenteessa uusi aitkakausi, kun
vastaperustetun varustamon Rederi Ab Vikinglinjenin hoyryturbiinikdyttoinen alus s/s
Viking aloitti litkenteen Turun saaristosta Korppoosta Maarianhaminan kautta Ruotsin
Griddoseen. Myohemmin ahvenanmaalaiset varustamot Vikinglinjen Ab (sittemin Re-
deri Ab Sally) ja Alandsfirjan Ab (sittemin SF Line Ab) sekid Ruotsin Gotlannista ollut
Rederi Ab Slite aloittivat markkinointiyhteistyon Silja-varustamoa vastaan. Taman tu-
loksena perustettiin markkinointiyhti6 Oy Viking Line Ab. Kukin varustamo vastasi
omien alustensa liikennéinnistd ja henkilstostd, mutta yhtididen yhdessd omistama
markkinointiyhtié Viking Line vastasi kunkin kolmen varustamon myynnistd ja mark-
kinoinnista Suomessa ja Ruotsissa. Myohemmin 1980 —luvulla Sally-varustamo (ent.
Vikinglinjen Ab) vetdytyi pois yhteistyosta ja paityi lopulta kilpailevan Silja Line —
konsernin omistukseen. 1993 ruotsalainen osakasvarustamo Slite ajautui konkurssiin ja
ahvenanmaalaisesta SF Linesta tuli markkinointiyhtié Viking Linen ainoa omistaja.
Vuonna 1995 SF Line muutti nimensa Viking Line Abp:ksi ja yhti6é noteerattiin Helsin-

gin porssissa. (Viking Line 50 vuotta autolauttalitkennettd, 2011.)



Nykyidn Viking Linen liikeidea on tarjota laajassa mittakaavassa edullisia ja turvallisia
matkustus- ja rahtipalveluja, korkeatasoista vithdettd, hyvia ruokaa ja houkuttelevia
ostoselamyksid. Yhtion liiketoiminta jaetaan kahteen eri osa-alueeseen. Matkustajaliike-
toiminta kattaa niin maissa tapahtuvat tuotanto-, marrkinointi- ja myyntipalvelut kuin
myo6s laivojen kaupallisen litketoiminnan. Rahtitoiminta puolestaan palvelee teollisuu-
den ja kaupan tarpeita ja tarjoaa siten varmoja, nopeita ja sdannollisid rahtikuljetuksia
sekad huolintapalveluja. Yhtion visiona on, ettd markkinat rentoutumiselle, matkustami-
selle ja rahtikuljetuksille ovat tulevaisuudessakin vakaat ja tietyilld osamarkkinoilla on
kasvumahdollisuuksia. (Viking Line liikeidea, 2011) Juuri tyon kasittelema venilainen

asiakaskunta on yksi vahvoista kasvualueista Itimeren laivalitkenteessa.

Viking Line —konserni tytaryhtidineen tyollistda noin 3000 ihmista. Emoyhtié Viking
Line Abp omistaa seitseman alusta, joista kolme on vuokrattu ruosalaiselle tytiryhticlle
Viking Rederi Ab:lle. Kyseiset alukset, Viking Cinderella, Rosella sekd Viking XPRS
litkenno6ivit Ruotsin lipun alla ja ruotsalaisella miehityssopimuksella. Loput nelja alusta,
Amorella, Isabella, Gabriella ja Mariella ovat Suomen lipun alla ja suomalaisella miehi-
tyssopimuksella. Emoyhti6 vastaa my6s varustamotoiminnoista, tuotekehityksesta seka
Suomen, Venijin ja Aasian markkinoiden myynnisti ja markkinoinnista. Ruotsissa si-
jaitseva tytaryhtio Viking Line Skandinavien Ab vastaa myynnisté ja markkinoinnista
Skandinaviassa, virolainen tytiryhtio Viking Line Eesti Ot Baltiassa ja Lyypekissd Sak-
sassa sijaitseva tytaryhtié Viking Line Finnlandverkher GMBH Saksan ja muun Euroo-
pan markkinoinnista ja myynnista. Lisiksi konsernin viides tytiaryhtié Viking Line Buss
Ab vastaa Ahvenanmaalla Park Alandia —hotellin toiminnasta, Viking Linen oman
matkatoimiston toiminnasta sekd Ahvenanmaalla toimivan linja-autoyhtioén toiminnas-
ta. Yhtion toimitusjohtaja on ollut vuodesta 2009 alkaen Mikael Backman. (Viking Line

Konsernirakenne, 2011) Kuviossa kaksi on esitelty Viking Linen konsernirakenne.
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KUVIO 2. Viking Linen konsernirakenne (Viking Line Konsernirakenne 2011.)



Viking Linella on seitsemin alusta liikenteessd, sekd Turusta STX Europen telakalta
tilattu uudisrakennus, jonka on tarkoitus valmistua vuoden 2013 alkupuolella. Alus on
maailman ensimmainen nestemaistd maakaasua, kansainvaliseltd termiltaian LNG, polt-
toaineenaan kayttiva matkustaja-alus, joten ymparistoystavillisyysominaisuuksiltaan
alus on valmistuttuaan maailman huippuluokkaa. Liitteessd 1 on esitelty tarkemmin
Viking Linen laivasto vuonna 2011. Liitteen kuvat ja tiedot ovat Viking Linen kuva-

pankista, jota kaytin tyGssini lahes paivittiin.

Liikennoéintialueena Viking Linella on Pohjois-Itimeri linjoilla Helsinki-Tallinna seka
Suomi-Ahvenanmaa-Ruotsi. Helsinki-Maarianhamina-Tukholma —reitilld liikkennéivit
m/s Gabriella ja m/s Mariella. Turku-Maatianhamina/Langnis-Tukholma —reitilld lii-
kenndéivit m/s Amorella ja m/s Isabella. Isabellan korvaa alkuvuonna 2012 valmistuva
uusi alus. Helsinki-Tallinna —reitilld liitkenndi yhtion tdhidn asti uusin alus, m/s Viking
XPRS. Ruotsin ja Ahvenanmaan vilisessa liikenteessd on lisdksi kaksi alusta. M/S Vi-
king Cinderella risteilee Tukholmasta Maarianhaminaan ja Maarianhamina-Kapellskir —
reitilld liikenndi yhtion vanhin alus, m/s Rosella. (Viking Line liikkenne, 2011) Liikenne-

alue on esitetty graafisesti kuviossa kolme.
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KUVIO 3. Viking Linen reitit (Viking Line litkenne, 2011.)



2.2 Toimintaympdristd ja markkinat

Pohjoisen Itimeren matkustajaliilkenne on vakiinnuttanut paikkansa suomalaisten ja
ruotsalaisten matkailumarkkinoilla. Suomen ja Ruotsin vilinen laivalitkenne on kehitty-
nyt jo vuosikymmenten ajan tarjoten edelleen irtiottoa arjesta. Kilpailu on kuitenkin
kiristynyt varustamojen kesken. Kuviosta neljd selvida graafisesti Viking Linen sekid sen
kilpailijoiden matkustajaméarien kehitys 2007-2010 aikana niin Suomen ja Ruotsin kuin
my6s Suomen ja Viron vilisessa litkenteessd. Kuvasta voidaan nahda, etta litkenne
Suomen ja Viron vililld on kasvanut todella voimakkaasti, kun taas kokonaislitkenne

Suomen ja Ruotsin vililld on pysynyt 2007-2010 jokseenkin samalla tasolla.
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KUVIO 4. Kokonaislitkenteen kehitys 2007-2010. (ShipPax-tietojirjestelma, 2011.)

Osittain Helsinki-Tallinna-reitin suurta kasvua selittda se, ettd Viron liityttyd EU:hun ja
myohemmin Schengen —alueeseen, on esimerkiksi tydmatkustus Suomen ja Viron vilil-
14 kasvanut merkittavasti, kun taas Suomen ja Ruotsin vilinen litkenne laivoilla on val-
taosin edelleen perinteisempii risteilyliikennettd. Reittilitkenteen osuus Suomi-Ruotsi-

liikenteessa korostuu kesakuukausina seka muina loma-aikoina.

Tarkemmat matkustajaluvut ovat vastaavasti esiteltyina reitti- ja yhtickohtaisesti vuosi-

en 2007-2010 osalta taulukossa 1. seuraavalla sivulla.



TAULUKKO 1. Kokonaisliikenteen kehytys Pohjois-Itimerelld 2007-2010. (ShipPax-

tietojarjestelma, 2011.)

2007 2008 2009 2010
Viking Line, 1.114.606 1.130.696 1.141.766 1.154.761
Hel-Sto
Silja Line, 1.307.899 1.260.382 1.277.073 1.291.186
Hel-Sto
Viking Line, 1.973.526 1.993.972 1.941.243 1.841.463
Abo-Sto
Silja Line, 1.759.890 1.709.852 1.831.559 1.871.976
Abo-Sto
Viking Line, 1.091.428 1.395.353 1.586.933 1.719.931
Hel-Tal
Tallink, 2.578.386 3.149.316 3.520.079 3.974.927
Hel-Tal
Ecker6 Line, 857.121 814.510 901.648 931.815
Hel-Tal

Huomioitavaa mielestini on ehdottomasti se, etteivit varustamot endd kilpaile asiak-
kaista vain keskendin, vaan my6s muiden toimialojen kanssa. Tahin haasteeseen tor-
midn piivittdiin omassa tyossini tuotepaillikkénd. Nykyisin todella haasteellinen kilpai-
lija 16ytyy lentoalalta. Esimerkiksi Suomesta lentavit halpalentoyhtiot ovat kasvattaneet
tarjontaansa merkittivisti. Jos lentolippu Berliiniin maksaa parhaimmillaan vihemmain
kuin Ruotsin risteily, on asiakkaan houkutteleminen laivalle entistd vaikeampaa. Vastaa-
vasti esimerkiksi Suomen ja Ruotsin vilisessd lentolitkenteessa saa nykyisin muutamalla
kymmenellad eurolla jopa menopaluu-lennon. Tall6in tunnin mittainen lento verrattuna
8-15 tunnin laivamatkaan on melko houkutteleva. Lisdksi olen omassa ty6ssani havain-
nut sen, ettd matkailualalla ei endi piade samat sidnnét esimerkiksi ostokayttaytymisessa
kuin ennen, silld vapaa-aikaa arvostetaan nykyisin yhia enemman ja halutaan yhi eld-
myksellisempid kokemuskokonaisuuksia. Lisdksi tulotasot ovat muuttuneet sikili, etta
kdrjistettysti voisin sanoa perinteisen teollisuusalan tyontekijan olevan samalla ellei jopa
paremmalla tulotasolla ja luksusta tarjoavilla palvelutuotteiden markkinoilla kuin esi-
merkiksi akateemisesti koulutetun. Vapaa-aikaan halutaan panostaa, eikd matkailualalla
pida ottaa asiakasta itsestddnselvyytend. Tulevaisuudessa yksilollisyys ja laatu palvelu-

tuotteessa korostuvat varmasti entisestaan, mika lisaa ja koventaa kilpailua.
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3 Suomalainen yritys ja ulkomaiset matkailumarkkinat

3.1 Kansainviliset markkinat

Kansainvilinen litketoiminta on nykyaikana jo melkoinen itsestdanselvyys suomalaisten
yritysten keskuudessa. Mielestini timad patee erityisesti matkailualalla, jossa Suomen
kokoisella pienelld markkinalla kansainvilisyys tuo yritykselle laajemmat markkinat.
Suomen matkailumarkkinoiden suurimman haasteen koen olevan sijainnin, silld olem-
mehan me melko kaukana esimerkiksi Euroopan markkinoista ja sijaintimme on “ikain
kuin vaardan suuntaan” verrattuna esimerkiksi Vilimeren alueen houkutteleviin ranta-
kohteisiin. Toisaalta esimerkiksi Aasian nikokulmasta olemme ensimmiinen eurooppa-

lainen maa, aivan kuin portti Eurooppaan.

Valttejamme ovat my0s perinteisesti olleet kaunis ja puhdas luonto, toimiva infrastruk-
tuuri, uskoakseni keskimairin hyva englannin kielen taito seka jatkossa myos varmasti
yhi tirkeimpdin asemaan nouseva turvallisuus. Haasteitakin kuitenkin 16ytyy. Niistd
mielestini yksi haaste on jatkossa suomalaisten suhtautuminen ulkomaalaisiin ja Eu-

roopassakin muuttuvat asenteet esimerkiksi maahanmuuttajia kohtaan.

Yleisesti ottaen yritykset paatyvat kansainvalisen toiminnan aloittamiseen ja kehittdmi-
seen melko erilaisista lihtokohdista. Joskus syy 16ytyy juuri edelld mainitsemastani mat-
kailualaakin ”vaivaavasta ongelmasta”, eli kotimarkkinoiden pienuudesta tai kasvun
laantumisesta. Toisaalta syy voi olla myos esimerkiksi kotimaisen asiakkaan laajenemi-
nen ulkomaille, ulkomainen tilaus tai yhteisty6ehdotus kansainvilisiltd markkinoilta.
Mikali yritys kokee riskien olevan melko pienet, voi kansainvilisen toiminnan aloittaa
kokeilemalla. Huomioitavaa on kuitenkin se, ettd mitd vihdisempi on tieto ja osaami-
nen kansainvilisistd markkinoista, sitd suurempi on myos riski epdonnistua. Tata var-
ten yrityksen tuleekin analysoida oma kykynsi ja valmiutensa toimia kansainvilisilla

markkinoilla.
Taulukossa kaksi on esitetty kymmenen peruskysymystd, joihin vastaamalla saa helposti
ennakkokisityksen siitd, kannattaako yrityksen lihtea laajenemaan kansainvilisille

markkinoille. (Aijé 2008, 25-26.) Ndmi kysymykset saattavat vaikuttaa tissd yhteydessi
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itsestaanselvyyksiltd, mutta uskallan vaittda, ettei kovinkaan moni yrittdja niita valtta-

mittd mieti toimintaa laajentaessaan.

TAULUKKO 2. Analyysi: Onko yritys valmis kansainvilisille markkinoille?
(Mukaellen Aijé 2008, 25-26.)

NRO KYSYMYS KYLLA EI

1. | Onko yritys henkisesti valmis kansainvilisen

toiminnan aloittamiseen?

2. | Sopiiko kansainvalinen toiminta yrityksen filoso-

fiaan?

3. | Tietaaké yritys, mitd resursseja, osaamista ja tie-
toa kansainvilisen toiminnan aloittaminen vaatii,

ja onko yritys valmis sithen?

4. | Tunteeko yritys vientimarkkinat riittivan hyvin,

ja onko yrityksen tuotteille/palveluille kysyntia?

5. | Tunteeko yritys ulkomaisten asiakkaiden tarpeet
ja ostokayttaytymisen seka kilpailijat riittdvan

hyvin?

6. | Ovatko yrityksen tuotteet/palvelut selvisti pa-

rempia kuin kyseisillda markkinoilla jo olevat?

7. | Hallitseeko yritys tirkeimmat kansainvalistymis-

tavat ja operaatiomuodot?

8. | Hallitseeko yritys tarvittavat myynti-, viestinta-

ja jakelukanavat vientimarkkinoilla?

9. | Tunteeko yritys toiminnan riskit ja sudenkuopat

ja miten luotettavaa nykyinen tieto on?

10. | Osaako yritys laatia menestyksekkain kasvu- ja

knsainvilistymisstrategian ja implementoida sen?

YHTEENVETO Montako? | Montako?

Mikali jos edelld mainitun taulukon useampiin kysymyksiin tulee kielteinen vastaus, on
syyta tehdid perusteellisempi analyysi omista resursseista ja siitd, onko todella jarkevaa

lihted kansainvilisille markkinoille. (Aijé 2008, 25-26.) Lisiksi jos itse kansainvilisty-
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misprosessi vaatii paljon panostusta ja investointeja niin taloudellisesti kuin henkil6-
resurssienkin osalta, on syyta todella tarkkaan miettid kansainvilisten markkinoiden
jarkevyyttd. Mielestani erityisesti matkailualalla useinmiten suurimmat kuluerit ovat
Suomessa erityisesti henkilostokustannuksissa. Talloin tulisikin tarkkaan miettid sita,
millaiselle kansainviliselle markkinalle yritys haluaa lihtea ja olisiko kansainvalistyminen
syytd tehdd esimerkiksi verkostoitumalla. Verkostoitumisella sidstetddn kustannuksia ja
samalla yhteistyo takaa varmasti suuremman asiakasmairan. Esimerkiksi suomalaiset
laskettelukeskukset ovat hyvi esimerkki kansainvilisestikin toimivista yhteistyéverkos-
toista, joissa yhden bradin alle on rakennettu kokonainen, laaja palvelutarjooma, joka
koostuu useista eri palveluntuottajista. Omassa tyossani olen térmannyt usein esimer-
kiksi Baltian matkailumarkkinoilla sithen ongelmaan, ettd edelld mainittu verkostoitu-
minen puuttuu taysin. Yksittaiset pienet matkailuyrittajat yrittavit kilpailla toisiaan vas-
taan panostaen jokainen omaan markkinointiinsa, kun taas tekemélld yhteisty6tad saatai-
siin suurempaa nakyvyytta ja tunnettuutta, mahdollistettaisiin parempi yhteistyo- ja jal-

leenmyyntiverkosto, seka saataisiin asiakkaalle runsaampi palvelutarjoama.

3.2 Otrganisaation toimintaymparisto

Palveluyrityksen tirkein voimavara sekd ominaisuus ovat itse tyontekijit. Ilman heitd ei
ole palvelujakaan, silld ainakaan vield nykymaailmassa palveluja ei voida juurikaan to-
teuttaa koneiden avulla — ehkipa se on mahdollista joskus tulevaisuudessa. Puhuttaessa
palveluista ja palvelutilanteesta, on laht6kohta aina uniikki: kaksi erilaista ihmistd ovat
kohtaamistilanteessa, jonka oletusarvo on hyva, molempia tyydyttiva lopputulos. Niin
ei kuitenkaan aina ole, silli molempien osapuolien henkil6kohtaiset ominaisuudet tuo-
vat kiinnostavan vaikuttajan palvelutilanteeseen. Tasta johtuen, on varmasti hyva tar-
kastella my0s sitd, mikd on organisaation ja toimintaympériston suhde ulkomaalaisiin
asiakkaisiin. Kuviossa viisi on esitetty oragniasaation ominaisuuksien ja toimintaympa-
riston suhteet keskenain. Siina kuvataan yrityksen toimintaymparistoa ja eri osa-
alueiden vaikutusta yrityksen toimintaan. Jokaisella osa-alueella on oma merkityksensa
toimintaymparistoa rakennettaessa ja markkinoita analysoitaessa. Tarkeintd on kuiten-
kin muistaa se, ettd palveluyrityksen tirkein muuttuja ja vaikuttaja on tyontekija, thmi-
nen ominaisuuksineen. Toki my6s ympiristolld ja sen ominaisuuksilla on merkitysta,
silld yksittdisen yksilon mahdollisuudet vaikuttaa toimintaympiristdon lienevit edelleen
nykypaivanikin vahiiset.
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KUVIO 5. Palveluyrityksen toimintaympiristo. (Pohjautuen Rissanen 2005, 35.)

Viking Linen kohdalla toimintaymparist6on kuuluu lukuisia eri osa-alueita, joita ”taval-
linen asiakas” ei valttamattd edes osaa ajatella kuuluvaksi vaikuttaviin tekijoihin toimin-
taymparistossd. Usein kuulee asiakkailta esimerkiksi kysymyksia “miksi tdima laiva ei aja
tuonne” tai “etteko voi ottaa myyntiin titd tuotetta myymalaidn”. Seuraavassa olen
avannut tarkemmin toimintaymparistoon vaikuttavia tekijoita muutamin esimerkein

kunkin osa-alueen ominaisuuksista ja sisallosta.

ASTAKKAAT:
Yksittaiset asiakkaat, ryhmaasiakkaat, organisaatio-asiakkaat, rahtiasiakkaat, sisdiset asi-

akkaat jne.

TOIMITT]JAT:
Ruokatoimittajat, juomatoimittajat, tavaratoimittajat, varaosatoimittajat, polttoainetoi-
mittajat, jaitehuoltotoimittajat, sitvousaliurakoitsijat, sisustustoimittajat, vithdealithankki-

jat ja artistit, sopimustoimittajat ryhmille maapalveluissa jne.
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KILPAILIJAT:
Muut laivayhtiot, lentoyhtiot, hotellit, etelinmatkat, ravintolat, elokuvateatteri, kesa-

mokki, oma kotisohva jne.

JULKINEN VALTA:
Lainsdddinto, valtio, liikenneministerid, satamalaitokset, tulli, rajavartiosto, merenkulun

luokituslaitokset jne.

TEKNIIKKA:
Laivojen ominaisuudet, uudisrakennukset, huolto- ja korjaustoimenpiteet, investoinnit,

telakoinnit, turvaméariykset, luokituslaitokset jne.

KULTTUURILLISET TEKIJAT:
Suhteutuminen risteilyihin minilomana, arjen irtiotto, kokouskulttuurit, shoppailu, al-

koholinkaytto jne.

YLEISET YMPARISTOTEKIJAT:
Vihreit arvot, tekninen kehitys ymparistéteknologiassa, merien suojelu, jitteiden kierra-

tys, kierritettavat pakkausmateriaalit jne.

TALOUDELLISET TEKIJAT:

Investoinnit, korot, palkkatasot, yhteiskunnallinen taloustilanne jne.

SOSIAALISET TEKIJAT:

Risteily lomana, kavereiden tapaaminen, perhelomailu, rentoutuminen jne.

DEMOGRAFISET TEKIJAT:

Satamien sijainnit, saaristo ja vaylat, logistiikka jne.

LUONNONVARAT:

Polttodljyn tulevaisuus, uudet polttoaineet kuten maakaasun kaytto jne.
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LAINSAADANNOLLISET TEKIJAT:
Tullilainsdadanto, tydaikalainsdddinto, verolainsdadiantd, EU:n lainsdddanto, Meri-

miesunioni ja muut ammattijirjestot jne.

POLIITTISET TEKIJAT:

Merenkulun tukipaketit, henkil6stopoliittiset ratkaisut ty6lainsaddanndssa jne.

KOULUTUKSELLISET TEKIJAT:

Henkil6kunnan koulutustaso ja uudelleenkoulutus, asiakkaiden koulutustaso jne.

TEKNISET TEKIJAT:
Laivojen tekninen kehitys, varausjarjestelmien tekninen kehitys, internet, sosiaalinen

media jne.

Kaikki edellimainitut osa-alueet luovat pohjan yrityksen toiminnalle niin olemassaole-
ville kuin uusillekin markkinoille. Yrityksen toimintaympiériston laajentuessa ja asiak-
kaiden kansainvilistyessd muuttuu ja laajenee my6s toimintaymparistd. Kokonaisuuden

hallinta onkin haasteellinen tehtiva yritykselle.

3.3 Suomalainen toimintaympirist6 ja ulkomaalaiset asiakkaat

Miten me suomalaiset suhtaudumme ulkomaalaisiin? Se on mielestani merkittiva ky-
symys pohdittaessa sitd, miten haluaisimme kehittid Suomen matkailuelinkeinoa ulko-
maalaisille turisteille. Koska henkil6kunta on palveluyrityksen tirkein voimavara, rat-
kaisee siis yksittdisenkin henkilon omat asenteet palvelutilanteessa asiakkaan kokemaan
lopputulokseen. Mitd tehdi tilanteessa, jossa dédripaian esimerkkind asiakaspalvelussa

oleva henkil6 el voi asenteiltaan hyvaksya asiakkaana olevaa henkil6a?

Suomalaisten suhtautumista ulkomaalaisiin on tutkittu melko vahan. Tutkimukset kui-
tenkin kertovat, ettd suomalaisten suhtautuminen tinne tulleisiin maahanmuuttajiin oli
1990-luvulla selkedsti kielteisempai kuin aikaisemmin 1980-luvulla. Erityisesti miesten
suhtautuminen maahanmuuttajiin meni negatiivisempaan suuntaan koko 1990-luvun

ajan. 2000-luvun osalta tutkimustuloksia ei juurikaan ole 16ydettivissd, mutta yleisesti
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voidaan todeta viimeisen 10 vuoden aikana tapahtuneen melko paljon niin suomalais-
ten kuin ulkomaalaitenkin asteneteissa, joten aihetta lienee syyta taas tutkia. (Makalai-

nen, 2011.)

Meilld suomalaisilla sanotaan olevan sisadnrakennettu “ryssiaviha” tai muuten vaan mei-
td BEuroopan pohjoislaidalla asuvia on kuvailtu melkoisen ennakkoluuloiseksi kansaksi.
Toki varmasti ainakin padkaupunkiseudulla asenteet ovat suvaitsevia, mutta seka var-
masti ettd valitettavasti Suomesta l0ytynee edelleen my6s jopa palveluyrittijid, jotka
suhtautuvat ennakkoluuloisesti ja jopa rasistisesti ulkomaalaisiin asiakkaisiin. Jotakin
suomalaisten suhtautumisesta venalisiin kertoo se, ettd 1990-luvun lopulla teetetyssi
Suomessa asuvien 24 eri etnisen ryhman listauksessa suomalaiset nostivat esimerkiksi
virolaiset yhdekasnnelle sijalle, kun taas venaliiset olivat kolmanneksi viimeisell sijalla.
My6s maahanmuuton osalta virolaisten maahanmuuttoon suhteuduttiin myonteisem-
min kuin venaldisten. Lisaksi 2000-luvun alussa tehdyssa Gallup Internationalin mieli-
pidekyselyssia suomalaiset erottuivat erityisen kielteiselld suhtautumisellaan venilaisiin.
Suomalaisten negatiivista Vendji-kuvaa leimaavatkin edelleen monet entiseen Neuvos-
toliittoon ja kommunismiin liitetyt ominaisuudet, kuten mystisyys, pelottavuus ja outo-
us. Olemme menossa kuitenkin positiivisempaan suuntaan. Venaldisid ei mielletd endd
rajantakana olevaksi ihmisjoukoksi. He ovat nykyisin kanssaelajia, eli tyo- ja opiskelu-

kavereita, turisteja ja ammatinharjoittajia Suomessa. (Makaldinen, 2011.)

Osittain edelld mainuttua tukee suomalaisen media toiminta. Medialla on nimittdin kak-
sisuuntainen vaikutus meihin ihmisiin. Media seka heijastelee kansalaisten mielipiteita,
ettd my6s vaikuttaa nithin. Medialla on iso merkitys yhteiskunnassa tapahtuvien muu-
tosten tulkitsemisessa. (Lounasmeri, 2011.) Tata tukee esimerkiksi melkoinen ”me-
diamylly”, kun polititkassa eduskuntavaaleissa 2011 niahty Perussuomalaisten raju nousu
jakoi niin median kuin kansankin kahtia. Tdma kertonee osittain my0s siitd, ettd osalla
suomalaisista lienee kriittinen suhtautuminen ulkomaalaisiin. Lisaksi lauantaina 3.9.2011
Ilta-Sanomissa julkaistu kirjailija Jari Tervon haastattelu "Umpirasistinen maa” tuntui

aiheuttaneen melkoisen kirjoitusvyoryn internetin eri keskustelufoorumeilla.

Haastattelussaan Jari Tervo laukoi hyvin suoria mielipiteitd suomalaisten suhteutumi-

sesta ulkomaalaisiin, seki sithen, miten suomalaiset kokevat maamme suhteessa muu-
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hun maailmaan. Hin toteaa, etta suomalaiset tuntuvat uskovan maamme olevan maa-
ilman napa, jossa erilaisuutta ei hyviksytd. ”’Jokainen pakolaisuutta tai maahanmuuttoa
koskeva nettikeskustelu on Suomessa rasismin, tyhmyyden ja lynkkaushenkisyyden

monumentti”’, Tervo toteaa. (Kolsi, 2011.)

3.4 Tutkimus suomalaisten suhtautumisesta veniliisiin asiakkaisiin

Saimaan Ammattikorkeakoulussa 2011 tehdyn Pauliina Makaldisen opinnaytetyon tut-
kimus ”Suomalaisten suhtautuminen venildisiin asiakkaina” oli hyvin mielenkiintoista

luettavaa. Haluan ottaa tamin tutkimuksen mukaan taustatueksi omalle tutkimukselleni.

Kyselyyn vastasi 231 suomalaista, ja se toteutettiin Lappeenrannassa ja Tamperella syk-
sylla 2011. Vastaajat jakautuivat tasan Lappeenrannan (115 vastaajaa) ja Tampereen
(116 vastaajaa) vililld. Vastaajista ainoastaan 11,7% ilmoitti osaavansa venijia kielena.

02% vastaajista tunsi itse henkil6kohtaisesti venaliisid henkiloitd. (Mékéldinen, 2011.)

Tutkimuksen taloudellisten tulosten ero oli se, ettd Lappeenrantalaisista vastaajista mel-
kein puolet, 48,7% piti venaliisia asiakkaita todella tirkeina lappeenrantalaisille yrityk-
sille ja 46,1 melko tirkeina. Vain 4,3% lappeenrannan vastaajista ei pitinyt venalaisid
kovin tai lainkaan tarkeina. Vastaavasti Tampereen tulokset olivat painvastaiset: 43,1%
tamperelaisista vastaajista ei pitinyt kovinkaan tirkeina venalaisid asiakkaita ja 6% el
pitinyt heitd lainkaan tirkeind. (Mikildinen, 2011.) Tdma kertonee myos siitd, ettd ve-
naldsiten turistien arvostus esimerkiksi taloudellisesti eroaa Suomessa maakunnittain

hyvin paljon.

Mielenkiintoisin osuus tutkimuksessa oli kuitenkin itse suntautuminen venaldisiin asi-
akkaina verrattuna suomalaisiin. Ero Lappeenrannan ja Tamperen vililld oli jalleen sel-
keisti havaittavissa, tilld kertaa kuitenkin Lappeenrannalle ehkdpid epdedullisesti: Kysyt-
tiessad veniliisten kaytostapoja kuluttajina verrattuna suomalaisiin, piti lappeenrantalai-
sista vastaajista periti 67% venaldisten kaytostapoja jonkin verran tai selkedsti huo-
nompina kuin suomalaisten. Tampereella vastaava luku oli 39%. Totaalisti siis kaikista
vastaajista 53% eli yli puolet pitivat venildisten kaytosta huonompana kuin suomalais-
ten. Kysyttdessa syitd, korostuivat mm. kielitaidon puute, ja siitd seuranneet epéselvyy-

det, kovaainisyys, toniminen ja etuilu jonotettaessa ja ylipaataain huonommat kaytosta-

18



vat kuin suomalaisilla. Tutkimuksen avoimissa kommenteissa oli jopa huomattavan

voimakkaita tunneperiisid vastauksia ja ilmaisuja venalaisia vastaan. (Mikaliinen, 2011.)

Suurin osa vastaajista myo6s arvioi, ettei suomalaisten suhtautuminen venilaisiin ole
muuttunut viimeisen kahden vuoden aikana parempaan suuntaan, eiki tuskin tule
muuttumaankaan seuraavien tulevien vuosien aikana. Negatiivisen ja positiivisen asen-
nekehityksen kohdalla onneksi positiivisempaan suuntaan muuttuneet asenteet venalai-

sistd kohtaan olivat enemmistona. (Makaldinen, 2011.)

Toivon, ettd taman tyoni lukija ottaa oman tutkimukseni tuloksia lukiessaan taustalla
huomioon Pauliina Mikildisen tutkimuksen. Suomalainen kokee siis venaldisen asiak-
kaana negatiivisemmin kuin suomalaisen, mutta miten taas venildinen kokee suomalai-
selta saamansa asiakaspalvelun ja palvelutuotteen laadun kuluttajana verrattuna toiseen

suomalaiseen?

Uskon itse, ettd asenteet ulkomaisia turisteja sekd maahaan tulevia henkil6itd kohtaan
tulee muuttumaan tulevaisuudessa. Muutokset vievat aikaa ja kun muutoksiin yhdiste-
tadn suomalainen 7jaykka” luonteenpiirre, vie muutos varmasti enemman aikaa. Maail-
ma kuitenkin muuttuu, kehittyy ja kansainvalistyy, halusimme sita tai emme. Niinpa
suomalaistenkin on seurattava muutosta ja hyvaksyttiva se tosiasia, ettd taloutemme

kannalta kansainvilistyminen on avainsana pienten kotimarkkinoidemme vuoksi.
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4 Veniliiset matkailijat ja suomalainen yritysmaailma

4.1 Venildisen laivamatkailijan profiili

Venildiset matkailijat ovat asiakassegmentti, josta varmasti jokaisella on oma mielipi-
teensd. Kun vield 1980-luvulla suomalaiset pakkasivat sukkahousupaketit matkalauk-
kuun ja suuntasivat “iloisille bussimatkoille” silloiseen Leningradiin, tulevat nykyisin
venaldiset turistit citymaastureillaan ostamaan luksustuotteita Suomesta. Koska Suomi
on pieni markkina-alue, vain reilut 5 miljoonaa ithmista, on venildiset matkailijat otetta-
va mielestini kohderyhmini aarimmaisen vakavasti ja tosissaan. Onhan heita tarjolla
pelkastdin Pietarin alueella muutaman sadan kilometrin pddssd Helsingistd saman ver-
ran kuin Suomalaisia yhteensd: Suomen noin 5,4 miljoonan asukkaan markkinoihin
verrattuna on vain muutaman tunnin junamatkan paassa padkaupunkiseudusta noin
4,85 miljoonaa potentiaalista palveluiden ja tuotteiden ostajaa sekd kuluttajaa. (Nurkka,
2011.) Varmasti kuitenkin vie aikaa, ennen kuin kaikki matkalualan palveluyritykset

muista toimialoista puhumattakaan ymmaértivat timan.

Keskiverto venaldinen on kuitenkin vield tulotasoltaan kaukana keskivero suomalaises-
ta. Vuonna 2010 keskimidrin suomalaisen kuukaudessa kiytettivissdolevat tulot henki-
164 kohden olivat 1494 euroa, kun taas Pietarin talousalueella vastaava luku oli 660 eu-
roa kuukaudessa. Moskovan talousalueella luku oli suurempi ja hieman lihempina

suomalaista tulotasoa, 1016 euroa kuukaudessa. Taloudelliset varat kuitenkin nousevat

vuosi vuodelta Vendjilla. (Nurkka, 2011.)

Suomi on houkuttelevuudeltaan kirkikolmikossa ainakin Pietarin talousalueen asukkai-
den keskuudessa. Vuonna 2011 pietarilainen halusi ensisijaisesti matkustaa lomamatkal-
le Italiaan. Toisella sijalla oli Ranska ja kolmantena Suomi. Ruotsi 16ytyy vasta houkut-
televuussijalta 21. Suomi oli kuitenkin se maa, johon matkustettiin eniten. Vuonna 2011
Suomen jilkeen eniten matkoja tehtiin Turkkiin, Kiinaan, Viroon ja Saksaan. Vastaa-
vasti Suomessa eniten vieraillut paikkakunnat venildisten keskuudessa olivat kdyntien
maarialld laskettuna Lappeenranta, Helsinki, Imatra, Kotka ja Kouvola. Merkittdvia on
se, ettd tilastojen valossa Lansi-Suomi tuntuu olevan vield tdysin valloittamaton alue.

Esimerkiksi Turussa oli kdaynyt vain 3% Suomeen saapuneista venaldisistd ja Tampe-
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reella vain 2%. Sen sijaan Lappeenranta oli ylivoimaisesti vierailluin paikkakunta. 45%

Suomeen saapuneista veniliisistd vierailee sielld, Helsingissda 26%. (Nurkka, 2011)

4.2 Venildisten matkailijoiden poliittinen ja kulttuurinen tausta

Venija on kiehtova maa ja kulttuuri, silld se on perinteisesti ollut hyvin oman tyylinsa
omaava maa Euroopan ja Aasian vilissd. Pelkéstddn vanhat poliittiset taustatekijit ja
maan edelleen valtava koko luovat uniikin kulttuurin, jota suomalaisenkin saattaa olla

vaikea kasittdaa kokonaisuudessaan.

Ennen Neuvostoliittoa tulivat monet venaldiset 1800-luvulla ja 1900-luvun alussa au-
tonomiseen Suomeen kylpyli- ja terveyslomille. Sosialismin synnytettyd Neuvostoliiton
matkailu kuitenkin tyrehtyi, silla Neuvostoliitossa matkailua pidettiin tuottamattomana
toimintona. Ajan my6ta kuitenkin esimerkiksi kommunistinen puolue alkoi palkita lo-
mamatkoilla jaseniddn ja ammattiyhdistykset ottivat lomamatkat neuvostotasavaltoihin
kayttoon mm. kuntoutus- ja virkistysmatkailun merkeissa, joka synnyttikin ympari
Neuvostoliittoa runsaasti erilaisia kylpyloitd. My6s lasten ja nuorten pioneeritoiminta
kehitti matkailua, jonka tarkoituksena olikin kehittda reippaita ja terveitd yksiloita neu-
vostokansalaisiksi. Vuonna 1928 perustettu Neuvostoliiton matkailutoimisto Intourist
hallitsi matkailumarkkinoiden koordinointia Neuvostoliitossa. 1970- ja 1980-luvuilla
tirkeimpinid neuvostomatkailukohteina omilla markkinoilla olivat Baltian maat terveys-
kylpyl6ineen ja virkistdytymiskeskuksineen, sekd Mustanmeren pohjoisrannikon hiek-
karannat. Ulkomaanmatkailu Neuvostoliitossa oli lihes olematonta byrokratian vuoksi,
mutta varsinkin 1980-luvulla neuvostotasavaltojen vilinen matkailu vilkastui. Kaikki
meni kuitenkin uusiksi Neuvostoliiton romahdettua 1990-luvun koittaessa. (Kosonen,

Paajanen & Reittu, 2005.)

Nykyisin edelleen miljoonat ihmiset Vendjilld kysyvit, keitd me olemme ja mihin kuu-
lumme. Neuvostoliiton kaatumisesta on kulunut jo parikymmentd vuotta, mutta silti
vendldinen esittdd edellimainitun kysymyksen henkisesti hyvin usein. Syyna saattaa olla
pettymyksen kokemus ja uuden kohtaamisen pelko. Milloin koko kansan maasta, ym-
paristosté ja luonnonvaroista tulikin yht'dkkid kansainvilisten suuryritysten omaisuutta?
Samaan aikaan kun osa venildisistd tuntee edelleen identiteettikriisid, on yhad isommassa

osassa kasvamassa uusi, venildinen sukupolvi, joka elda globaalissa virtuaalimaailmassa
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etsien uusia omia arvojaan. Niille ihmisille Venijd on jo osa ulkomaailmaa, jossa erilai-
set kulttuurit, ruokamaailmat ja ulkomaanmatkailu ovat arkipaivaa. Venajin keinotekoi-
sen eristdytymisen aika on paattymassa, ja maa on ottamassa takaisin omaa paikkansa
globaalissa sivilisaatiossa. Kun yhteiskunnassa on selked kuilu vanhempien ja nuorem-
pien vililld, voidaankin miettid sitd, millainen on venildinen identiteetti ja kulttuuri tu-
levaisuudessa. Tuleeko moraalisesti ehjistd venildisestd Vendjistd esikuva ihmiskunnal-
le, jossa linnen levittami hengeton itsekkyys tai henkil6kohtaisten ihmisoikeuksien
taakse pakeneva vilinpitimattémyys hallitsevat, ja korvaa niitd arvoja paljon kirsineen
kansan syddimenlammolla, yhteisollisyydelld, myo6titunnolla ja suvaitsevaisuudella. Ve-

néja ja venaliiset ovatkin siis edelleen etsimassa aatettaan. (Karppinen, 2003.)

Venildinen matkailija onkin hieman mystinen olento, jota kaikki linsimaiset matkailu-
palveluja tuottavat yhtiot eivit osaa vield ottaa todesta. Uskaltaisin vaittdd, ettd niin
kauan kuin on Neuvostoliitossa kayneitd suomalaisia, on my0s laajalti uskomuksia ja

ennakkoluuloja veniliisia kohtaan. Muutos vie aikaa.

4.3 Venildismatkailijat Suomessa tilastojen valossa

Venaliisten matkailijoiden maéird Suomessa on kasvanut tasaisesti koko 2000-luvun
ajan. Vuonna 2010 Suomessa kavi noin 2,6 miljoonaa venalaista matkailijaa, joista noin
67 prosenttia oli paivimatkalla. Vuoden 2011 aikana maarin uskottiin lisddntyvit kol-
manneksella. (Salminen, 2011.) Kaikkiaan veniliiset turistit kuluttivat rahaa Suomessa
Tilastokeskuksen mukaan 635 miljoonaa euroa vuonna 2010. Keskimaarin vierailuker-
taa kohden venaldinen turisti kdytti noin 255 eur. (Matkailunedistimiskeskus MEK,

2011.)

Mika vetdd venaldisia Suomeen? Tutkimus- ja analysointikeskus TAK Oy:n tutkimuk-
sen mukaan perati 75% venilaiisistd haluaisi tulla turistimatkalle Suomeen. Suurin syy
tanne jo tulleiden venildisten keskuudessa oli ostosmatkailu (57%). Toiseksi tirkeim-
pana syyna Suomen tulolle oli lomamatkailu ja turismi (37%). Tama maard on ollut sel-
kedssd nousussa viimeisten vuosien aikana. Myos tydmatkustus tuo venilaisia Suomeen
(9%). Merkittavaa on se, ettd kymmenen viimeisen vuoden aikana tydmatkustus on
menettinyt ykkossijansa vuoden 2002 reilusta 40%:sta nykyiseen 9%:in., ja vastaavasti

ostosmatkailu on kasvanut alle 40%:sta 57 %:in. Suomeen saapuvista venaliisista suurin
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osa, noin 75%, tulee Pietarin talousalueelta. Toiseksi eniten heitd saapuu puolestaan

Moskovan talousalueelta, noin 6%. (Nurkka, 2011.)

Tilastokeskuksen (2011) majoitustilaston mukaan venildisten matkailijoiden y6pymis-
ten maird suomalaisissa majoitusliikkeissd, joissa on vahintadn kymmenen huonetta tai
mokkid, ovat kasvaneet myos lapi 2000-luvun alun. Mukaan on laskettu myos leirinta-
alueet, joilla on vahintdin kymmenen sihkopistoketta. Vuonna 2010 venaldisten matka-
lijoiden y6pymisia oli 1.056.424 majoitusvuorokautta. Majoitusvuorokausien tilasto lipi

2000-luvun alun on esiteltyna graafisesti kuviossa kuusi.

Tilastoa tarkastaessa tulee ottaa huomioon se, ettel mukana ole pienten, esimerkiksi
maatilamajoitusten lukuja, mikali huonemaira on alle kymmenen. Mukana ei ole my0s-

kadn sukulaisten tai ystivien luona yopyijid, eikd paivimatkailijoita.

Majoitus ja ateriointi sinansa muodostanat suuren osan venaldisten Suomeen jattimasta

rahasta. Aterioinnin osuus Suomessa kulutetusta rahasta on 50% ja majoituksen osuus

22%. (Nurkka, 2011.)
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KUVIO 6. Veniliisten matkailijoiden majoitusvuorokaudet (Tilastokeskuksen majoi-

tustilasto 2011.)
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Venildisten matkailijoiden turismista onkin tullut miljardibisnes Suomessa. Vuoden
2011 kulutusluvun arvioidaan olevan lahelld miljardia euroa. Turismin tukemana Suo-
meen on syntynyt uusia tyopaikkoja niin itse matkailualalle kuin my6s kerrannaisvaiku-
tuksena muihin palvelualoihin ja esimerkiksi rakennusteollisuuteen. Karkean arvion
mukaan viime vuosina turismin ansiosta on tullut viidestd tuhannesta kymmeneen tu-
hanteen uutta tyopaikkaa. Hyvani esimerkkind suomalaisten yritysten uskoon on Lap-
peenrannan laheisyyteen syksylla 2011 avautuva Holiday Club-kylpylidketjun lomakoh-
de, jonka asiakkaista 40-50% uskotaan tulevan Vendjiltd. Venildisten asiakkaiden maa-
rd kuitenkin tuo haasteita palveluihin ja tuotekehitykseen, silla venildiset vaativat suma-
laisia asiakkaita enemmin erikoispalveluja ja Waul-elamyksid. Holiday Clubin kohtee-
seen onkin tulossa erikoisuuksia, kuten diskosauna peilipalloineen, jadhilesuthku sekd
erillinen jadareena. (Saarinen, 2011.) Titd tukee my6s Kaupan liiton vuonna 2011 teet-
tima tutkimus, jossa Pietarin talousalueella haastateltiin Innolink Reaserch Oy:n ja ve-
nélaisen Cint Ab:n kanssa kesakuussa ja syyskuussa 2011 kaikkiaan 3000 vihintaan 18-
vuotiasta venaliistd. Tutkimuksessa todettiin, ettd venaldiset arvostavat laadukkaita ja
elamyksellisid palveluja, ja ovat my6s valmiita maksamaan niista. Lisaksi he kokivat, ettd
Suomessa on hyvia palvelun taso, turvalliset olot, eikd paikoin hyvinkin puutteellista
kielitaitoa koettu esteend matkailulle Suomeeen. Vaikka palveluja 16ytyykin jo melko
monipuolisesti, todettiin tutkimuksessa, ettd palvelujen tarjooman lisdiamisessd venalai-

sille on vield suurata potentiaalia. Varsinkin viihde- ja elimyspalvelujen osuus

korostui. (Rusgate, 2011.)

4.4 Viking Linen veniliiset asiakkaat

My®6s Viking Linen litkenteessd venildisten asiakkaiden méird on kasvanut koko 2000-
luvun ajan tasaista vauhtia. Vuodesta 1999 vuoteen 2010 heidin mairinsi on yli kym-

menkertaistunut Viking Linen kokonaislitkenteessa. Venildisten méard on kokonaisuu-
dessaa nykyisin huomattava, ja se on kasvanut vuosittain kokonaismiiriltidn viimeisen
kymmenen vuoden aikana. Kuvio seitsemin osoittaa graafisessa asussa kasvun maarin,
joten sen myota on helppo huomata se, miten valtavasti 2000-luvun aikana venalaisten

maira on todella kasvanut.
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Venalaisten matkustajien totaalimaaran kehitys 1999-2010
Viking Linella
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KUVIO 7. Venilaisten matkustajien totaalimaarin kehitys 1999-2010. (Viking Line

matkustajatilasto, 2011)

Suurin osa Viking Linen venalaisistd asiakkaista matkustaa nimenomaan Suomi-Ruotsi
—litkenteessd. Helsinki-Tallinna —reitin venélaisten osuus on huomattavasti pienempi
kuin Suomi-Ruotsi —linjoilla ja Tallinnan —reitin venaldisistd suuri osa asuu Virossa tai
Suomessa. On kuitenkin oletettavaa, etta tulevaisuudessa my6s Venijilld asuvien veni-
laisten maara Helsinki-Tallinna —reitilld tullee kasvamaan, silla Suomen ja Venijan vili-
set rajanylityspaikat toiminevat tulevaisuudessakin helpommin kuin Viron Narvassa
sijaitseva ruuhkainen ja kapasiteetiltaan pieni Viron ja Venijn vilinen rajanylityspaikka.
Lisiksi Helsinki houkuttelee paljon venalaisia turisteja, joten jo pelkka paivaristeily Hel-
singista Tallinnaan on helppo toteuttaa, silli yhteen Schengen —maahan saatu viisumi

antaa mahdollisuuden vierailla my6s muissa Schengen —maissa.

Suomen ja Ruotsin vilisessa litkenteessa kasvu on ollut melko tasaista molempien reit-
tien kohdalla, kuten kuvio kahdeksan osoittaa. Turku-Tukholma-linja on kutenkin mat-
kustajamiarillisesti ollut suurempi viime vuosina. Turun —linja on erittdin suosittu reit-
timatkalaisten keskuudessa. Veniliisissa reittimatkalaisissa on my6s tapahtunut selked
muutos 2000-luvun loppupuolella Viking Linen matkustajatilastojen mukaan, silld ve-
néldiset matkustajat ovat reittimatkoilla vaihtuneet bussiryhmista perheiden ja ystivien
kesken omilla autoilla liikkuviksi matkustajiksi. Helsinki-Tukholma —linja puolestaan
toimii perinteisempina paakaupunkien valisena risteilylinjana. Taman tyon tutkimustu-
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loksissa oli sama trendi havaittavana. Turku-Tukholma-linjalla (erityisesti Isabellalla) oli

enemman ryhméimatkustajia kuin Helsinki-Tukholma-linjalla (Liite 8.)

Venalaisten matkustajamaaran kehitys Viking Linen Helsinki-
Tukholma- ja Turku-Tukholma-reiteilla
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KUVIO 8. Venilaisten matkustajien maarin kehitys Helsinki-Tukholma- ja Turku-

Tukholma —reittien osalta 2000 —luvun aikana. (Viking Line matkustajatilasto, 2011.)
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5 Palvelutuote

5.1 DPalvelu tuotteena

Mita oikein on palvelu tuotteena? Varhaisempia palvelutuotteen mairitelmii on se, etta
palvelun voi ostaa ja myydd, mutta sitd ei voi pudottaa varpailleen. T4lld tarkoitetaan
siis sitd, ettd palvelu ei ole konkreettinen esine, vaikkakin se sisaltda jonkinlaista vuoro-
vaikutusprosessia ja fyysisia elementteja palveluntarjoajan ja asiakkaan vililla. (Rissa-

nen, 2005, 18.)

Tassa tyossa puolestaan Viking Linen palvelutuotteella tarkoitetaan laivamatkaa, joka
koostuu useista eri osapalveluista, kuten ravintola- ja myymalapalveluista, seka viihtees-
ta, joka katsotaan tassa tapauksessa jopa elimyspalvelutuotteeksi. Niiden lisaksi ison
merkityksen muodostavat palvelun tekninen laatu, eli laivojen fyysiset ominaisuudet,

kuten hyttien taso ja yleinen siisteys.

Itse olen omaan ty6honi peilaten havainnut, ettd palvelutuote on varmasti monille
2010-luvun kuluttajille jo itsestddn selva kasite, vaikkakin valilld ainakin itse huomaan
sen, ettei palvelutuotetta yleisesti aina mielletd samalle tasolle fyysisten, teknologisten
tuotteiden rinnalle. 2000-luvulla on my6s pitkdan jatkunut buumi, jossa arvostetaan yha
enemman esimerkiksi internetissi tapahtuvaa itsepalvelua ja kustannustehokkuutta.
Tulevaisuudessa kuluttajien vaatimustaso kasvaa entisestdan, ja palvelutuotekin nousee
pikkuhiljaa arvoonsa, silld palvelua osataan varmasti jatkossa arvostaa ja mieltda se laa-
tuun, omaan mukavuuteen ja helppouteen. Varmasti varsinkin suurten ikdluokkien jaa-
dessi elikkeelle 2010-luvun aikana kasvanee erilaisten palvelujen kysynti ja tarjonta,
kuten titd kautta myos palvelutuote ja sen tuoteportfoliot tulevat luultavimmin kasva-

maan. Palvelutuotteesta kehittyneekin tulevaisuudessa atrjen luksusta.

Omaa ajatustani tukee myos se, ettd palvelualojen osuus bruttokansantuotteista on
noussut tasaiseen tahtiin. Vuonna 1990 esimerkiksi Yhdysvalloissa palvelujen osuus
bruttokansantuotteesta oli 70% ja Iso-Britanniassa 63%. Vastaavat luvut vuonna 2003
olivat jo 77% ja 73%. Suomessa palvelujen osuus oli samaan aikaan noussut 61%:sta
68%:1in ja osuus jatkaa yhi edelleen kasvuaan. (Gronroos, 2009, 21-23.) Trendi on jat-
kunut samana koko 2000-luvun ajan. Tarkasteltaessa esimerkiksi vuosien 2010 ja 2011
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suomalaisten palvelualojen liikevaihdon kasvua, on kasvu ollut varsin reipasta. Suomen
Tilastokeskuksen mukaan esimerkiksi huhti-kesikuussa 2011 suomalaisten palvelualo-
jen litkevaihto kasvoi keskimaiarin 7,8%, kun vuonna 2010 vastaavana ajankohtana kas-
vu oli keskimdarin 5,8%. Mielestini positiivista on se, ettd huolimatta esimerkiksi tata
tyota kirjoitettaessa vallitsevasta globaalista taloudellisesta epavarmuudesta, kasvoi esi-
merkiksi suomalaisen majoitus- ja ravitsemusalan litkevaihto keskimaariistd palveluyri-

tystd enemmain, eli huhti-kesikuussa 2011 9,1%. (Tilastokeskus, 2011.)

Erityisesti palvelujen johtamisen ja markkinoinnin teoriat ja kasitteet perustuvat asiak-
kaan mukanaoloon, eli palvelu tuotetaan siten, ettd asiakas joko nikee palvelun tuotan-
non tai osallistuu sen prosessiin itsekin tavalla tai toisella. Tdmi tuokin palvelutuottee-
seen mielenkiintoisen ominaisuuden verrattuna fyysiseen tuotteeseen, silld osallistues-
saan palveluprosessiin asiakas vaikuttaa lopputulokseen itsekin. (Grénroos, 2009, 77-
79.) Palvelu onkin siis usein vuorovaikutus, teko, tapahtuma, toiminta, suoritus tai val-
mistus, jossa asiakkaalle totetaan tai annetaan mahdollisuus lisdaarvon saamiseen ongel-
man ratkaisuna, helppoutena, vaivattomuutena, elimyksend, nautintona, kokemuksena,
mielihyvini tai ajan ja vaivan sdastona. Palvelujen keskeinen osa on useinmiten ainee-
ton ja se tuotetaan sekd kulutetaan yleensi samanaikaisesti. Palvelu on my6s jotain, mi-

ta ei voi tehda varastoon. (Rissanen, 2005, 18-19.)

Puhuttaessa palvelusta tuotteena, tulee muistaa se, ettd asiakas pelkin palvelun lisiksi
asiakas ostaa ennen kaikkea palvelun tuottaman hyodyn. Asiakkaat etsivatkin usein rat-
kaisuja tai paketteja, joita he voivat kdyttda niin, ettd saavat jokapiivaiseen elimaansa
lisdaarvoa ja helpotusta. Palvelutuotteesta puhuttaessa tirkedan arvoon nousevat myos
niin sanotut piilopalvelut, jotka ovat merkittavit kilpailukeino ja kilpailuedun lahde
muihin palvelualan toimijoihin verrattuna. Nama piilopalvelut ovat usein sellaisia, joita
ei voida esimerkiksi suoraan laskuttaa ja jotka ovat usein palvelun tarjoajan asiantunti-
jan tuottamaa lisdarvoa. Jotta yrityksen johto saisi mahdollisimman suuren kilpailuedun
niistd piilo-ominaisuuksista, tulisikin strategiaa ja kehitystyoti tehdessa liiketoimintaa
tarkastella juuri palvelunikokulmasta. Palvelunidkékulman lisaksi kolme muuta strategi-
sesti tirkead nakokulmaa ovat ydintuotenakokulma, hintanakokulma ja imagonakokul-

ma. (Grénroos, 2009, 25-27.)
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5.1.1 Palvelutuotteen ominaisuuksia

Christian Groonroos (2009, 79.) mairittelee, ettd palvelulla on yleisesti kolme yleisluon-
teista peruspiirretta:
1. Palvelut ovat prosesseja, jotka koostuvat toiminnoista tai joukosta toi-
mintoja.
2. Palvelut tuotetaan ja kulutetaan ainakin jossainmairin samanaikaisesti.
3. Asiakas osallistuu ainakin jossain mairin palvelun tuotantoprosessiin

kanssatuottajana.

Palvelut ovat siis aineettomia, joskin esimerkiksi ravintolapalveluihin liittyy fyysisidkin
elementteja, kuten itse palvelumiljoo, ruoan laatu tai jopa astiat, joilta ruoka tarjoillaan.
Itse palvelu on elementtina tarkein, silla ainakin omasta mielestini hyva palvelu ja kes-
kinkertainen ruoka ovat mieluisampi vaihtoehto kuin gourmet-annos huonolla palvelul-

la.

Palvelutuotetta voidaan tarkastella vield laajemminkin kuin Grénroosin kolme peruska-
sitettd kertovat. Aineettomuuus tarkoittaa sita, ettd palvelutuotetta on usein melko vai-
keaa kuvata ennakkoon tiydellisesti, toisin kuin fyysisti ja teollisesti valmistettua tuotet-
ta. Varastointi on mahdotonta, joskin palvelun tuottamisen valmiutta on usein mahdol-
lista kehittdd pitkalle. Tdma tarkoittaa sité, ettd usein voidaan esimerkiksi palvutilanne
prosessoida ja tuottaa manuaali ideaalisesta palvelutilanteesta. Lisiksi esimerkiksi ravin-
tolassa on mahdollista tuottaa ennakkoon oheiselementtejd, kuten esivalmistella ruoka-

annoksia, mika taas edesauttaa palvelutilanteen sujuvaa kulkua. (Rissanen, 2005, 20.)

Palvelu on my6s sosiaalinen kokemus, johon vaikuttavat niin palvelun tuottaja, esimer-
kiksi tarjoilijan, sekd asiakkaan omat ominaisuudet. Palvelun tuottamisen ja kuluttami-
sen samanaikaisuus saattavat olla lyhimmilldan vain sekunteja, joten virheisiin palveluti-
lanteessa ei ole varaa. My6s kehittyvi tekniikka, uudet jakelukanat sekd muuttuva yh-
teiskunta ja sen asenteet ja toimintaympdristo tuovat koko ajan uusia elementteja palve-
lutuotteen kehitykseen. On my6s tirkead muistaa se, ettd palvelutuote elda koko ajan;
osa kuolee pois ’vanhanaikaisina” tai tarpeettomina samalla kun kehittyvd maailma luo
koko ajan niin kysynnin kuin tarjonnankin puolesta uusia palveluja. Palvelu on myos

melko heterogeeninen tuote, jonka ainutlaatuisuus tuo usein elamyksellisyyttd ja uniik-
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kiutta tuotteeseen. Téten on myds mahdollista, ettd palvelutapahtuma antaa niin sen
tuottajalle kuin kuluttajallekin jopa mahdollisuuden luovuuteen, tietenkin toki lain, koh-
tuuden, hyvin maun ja yhteisymmarryksen rajoissa. Lisdksi niin tavallisessa palvelussa
kuin itsepalvelussakin tulee muistaa se, ettd my6s kuluttajalla on oma vastuunsa palve-
luprosessin etenemisesta. (Rissanen, 2005, 20.) Onko siis asiakas aina oikeassa? Par-
haimmillaan palvelussa on aina mukana ainutkertainen, luova elementti, joka takaa po-

sititvisen palveluelimyksen asiakkaan silmissa, jolloin asiakas kokee olevansa oikeassa.

5.1.2 Palvelutuotteen rakenne

Palvelutuotteen peruselementti on itse aito ydintuote ja -palvelu, eli ominaisuus, joka
on juuri se asia, joka muodostaa koko palvelun idean. Ydintuote tarjoaa sen ydin-
hy6dyn tai perusedun, jonka takia asiakas on ryhtynyt kartoittamaan markkinoita 16y-
tadkseen ratkaisun tai hyodyn tarpeeseensa tai ongelmaansa. Yksinkertaisimmillaan
ydintuote, palvelu, on jokapiivainen vaihdannainen asia palveluntuottajan ja asiakkaan
vililld — niin yksinkertainen, ettemme edes valttamattd kiinnita koko palveluun suurem-
paa huomiota. (Rissanen, 2005, 21-24.) Viking Linen kohdalla kirjistetysti ydintuote
on risteily, irtiotto arjesta. Tuote tarjoaa asiakkaalle mahdollisuuden rentoutua merelli-

sessd ympiristOssd, nauttia ruoasta ja viithteestd sekd shoppailla.

Ydinpalvelun ympirille rakentuu puolestaan palvelun nakyva kerros. Tama luo myos
pohjan imagolle ja mielikuvalle. Se kattaa esimerkiksi tavaramerkin, hinnan, ominaisuu-
det ja palveluympiriston. Tamin jilkeen seuraa nikyvin kerroksen ympirille laajennet-
tu tuote, eli palvelun lisiedut. Tama tarkoittaa muun muassa palvelun jalkimarkkinoin-
tia, tuote- tai palveluturvaa tai toimistustapaa asiakkaan kéytettiviksi. Laajennetulla
tuotteella on nykyaikana varmasti yha merkittivimpi osa palvelutuotteen rakenteessa,
silld mielestani juuri tima taso korostuu tulevaisuudessa asiakkaiden yksilollisyyden tar-
peiden merkityksen kasvaessa. Laajennettu tuote antaa varmasti monelle palvelualan
yritykselle suuremman mahdollisuuden erottua kilpailijoista ja saada itselleen yha
enemman riitaloityjd asiakassuhteita, joissa on my6s mahdollisuus monenlaiseen lisd-
ansaintaan. (Rissanen, 2005, 21-24.) Viking Linen tuotteen nikyva kerros kasittad laivat
ja niiden tilat, laajennettu tuote puolestaan palveluprosessien uudet muodot, kuten
myymaildn ennakkotilaukset, ridtdloidyt messutapahtumat kokousosastoilla ja yksitys-

kohtainen juhlajuomapalvelu myymaloissa.
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Koska nyky-yhteiskunnan signaalit korostavat yhi suuremmassa méarin mielestani yksi-
16n oman tarpeiden tyydyttimista ilman, ettd rahalla olisi vélttaimatta ratkaisevin rooli,

mahdollistaa laajennettu tuote jopa design-tyyppisen palvelutuotteen.

5.2 Palvelumuotoilu

Edellisessa luvussa esitelty palvelutotteen rakenne ydintuotteena on mielestini melko
yksinkertainen kisite. Siind peruspalvelun ymparille on lahdetty rakentamaan suurem-
paa kokonaisuutta, joka kisittdd juuri laatuajattelua, kiyttijien ja palveluntarjoajien vili-
sid suhteita ja ominaisuuksia seka palvelukulttuurin ominaisuuksia, trendeja, visiota ja
tulevaisuutta. Palvelutuotetta tulee kehittda, ja sen tulee vastata oman aikansa kysyntaa
ja edellytyksid sekd kehittdd uutta. Kaikki nuo edelld mainitut osa-alueet tukevat hyvin

palvelutuotteen prosessia kokonaisvaltaisesti tuoden esiin jopa ehka innovatiivisuutta-

kin.

Kun titd palvelutuotteen kehitysta ja uusiutumista ajatellaan tarkemmin, astuu kuvaan
melko uusi termi eli palvelumuotoilu. Palvelumuotoilun voidaan maritelld olevankin
kehittymassa oleva tutkimus- ja osaamisala, jolla tarkoitetaan palvelujen suunnittelua ja
innovointia muotoilulihtéiselld menetelmalld, jossa palvelun kiyttdjd on suunnittelun
keskipisteena. Palvelumuotoilu laajentaa muotoilun mairitelmin ja toiminta-alueen tuo-

tekeskeisyydestd kokonaisvaltaisten kokemusten, prosessien ja systeemien suunnitte-

luun. (Koivisto, 2007, 64.)

Palvelumuotoilussa suurena apuna ovat erilaiset tutkimukset ja prosessit. Mielestani
palvelumuotoilun kehittiminen on kaytinnonliaheisempai, arjen ongelmien ja haastei-
den ratkaisua, kun taas perinteinen palvelujen kehittiminen on aluksi teoreettisempaa ja
analysoivampaa. Kiytinnossa esimerkiksi Viking Linen kohdalla palvelujen kehittimi-
nen itsessddn perustuu kaupallisen ja operatiivisen litketoiminnan tarpeiden ja tarjonnan
myo6tituomaan tuotekehitykseen, jonka tavoitteena on tuoda lisaa asiakkaita ja sitd
kautta edelleen tuottaa voittoa yhtidlle. Kiytinndssi palvelumuotoilu Viking Linella
tulee palvelun kehittimisen jalkeen, kun jo olemassa olevaa tuotetta kehitetiin edelleen
joko omana palvelutuotteenaan tai jatkokehityksen myota luodaan uusi, parempi ja te-
hokkaampi palvelutuote. Tavallisen palvelun kehittimisen ja palvelumuotoilun erot on

esitelty kuviossa yhdeksan. Yhteista niille on se, ettd ne etenevat systemaattisesti ideas-
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ta kehitystoimien kautta kiytt66nottoon ja lanseeraukseen, joiden jilkeen alkaa jatko-
kehitys. Mielestini ndma prosessit ovat timankin tyon tutkimuksen kannalta tirkeita,

silli kun halutaan kehittdd yhden tietyn asiakasryhmin palveluja, tulee ty6 tehdi syste-
maattisesti seka tavoitellen selkedad paamaiiria. Kehitysta ja palvelumuotoilua ei tule

tehda vain siksi, ettd ”muutkin tekevit sitd”, vaan sille taytyy olla selkea syy ja suunni-

telma.
PALVELUJEN KﬂTﬁiMINE_ < » PALVELUMUQTOILU
Palvelujen ideointi YMMARRA\!
Palveluidean méaarittaminen POHDI!

¥

Palvelujen tuotekonseptin

laadinta KE?TA!
Palvelumallin laadinta SEULO!
Palvelun l -
kayttéonottosuunnitelma SELITA!
Palvelun lanseeraus TOTEUTA!

KUVIO 9. Palveluiden kehittiminen vs. palvelumuotoilu (Moilanen, 2010).

Kuvan perusteella palvelumuotoilu on perinteiseen palvelutuotteen kehittimiseen nih-
den “raikkaampi” ja innovatiivisempi tapa uudistaa palvelua. Viking Linen kohdalla
palvelumuotoilu toimii hyvin, silld tuotteen kehittiminen ldhtee asiakkaan tarpeen ym-
mirtimisestd, jota seuraa analysointi. On hyvi miettid, mitd todella haluamme tarjota
asiakkaalle, ja onko asiakas todella aina oikeassa? Kehittimisideoita on hyva ottaa niin
asiakkailta kuin my6s omalta henkil6kunnaltakin. Esimerkiksi tarjoilija laivalla saattaa
antaa todella hyvin idean kehittii jotain palvelutuotetta, silli hin on nidhnyt asian toi-

mivuuden asiakasrajapinnassa. Hyvid ideoita tulee kehittda, turhat tulee joko jalostaa tai
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karsia pois. Toteutuksen on oltava asiakaslahtoista ja jatkuvaa kehittdmista, kuitenkin

samalla tuottaen tulosta ja voittoa yhti6lle.

5.3 Palvelun laadunkehitys ja laatujohtaminen

Puhuttaessa palvelutuotteen laadusta, on peruslahtékohtana mielestini se, etta asiak-
kaan palvelutilanteessa kokema palvelun laatu on loppujen lopuksi hyvin subjektiivinen
asia. Se muodostuu yksilon kokemien elementtien ymparille eli laatu on asiakkaan odo-
tusten, tunteiden, mielikuvien ja tilannetekijoéiden tulosta. (Rissanen, 2005, 256.) Asia

on esitetty tiivistetysti kuviossa 10.

ASIAKKAAN ODOTTAMA PALVELUN LAATU

ASIAKKAAN KOKEMA PALVELUN LAATU

Mielikuvien, aikaisempien
kokemusten, asenteiden,
tunteiden ja imagon suodatin.

Palvelun tekninen ~ Palvelun
laatu toiminnallinen laatu
Mita asiakas saa? Miten asiakasta
palvellaan?

KUVIO 10. Asiakkaan kokema palvelun laatu. (Pohjautuen Rissanen, 2005.)

Kuvioon 10 pohjautuen on Viking Linen palvelutuotteeseen peilaten venalaisen asiak-

kaan kokema palvelun laatu esitelty kuviossa yksi tyon alussa.

Asiakkaalla on omat ennakko-odotuksensa, jotka heijastuvat lopulta palvelutilanteessa

palveluntuottajan fyysisen laadun eli esimerkiksi tilojen ja palveluympariston, seka pal-
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velun toiminnallisen laadun eli esimerkiksi itse palvelutilanteen, palveluhenkilén omi-
naisuuksien seka ilmapiirin kautta asiakkaalle takaisin muodostaen asiakkaan kokeman
palvelun laadun. Se, miten hyvin palvelun tekninen ja toiminnallinen laatu pystyvit vas-
taamaan asiakkaan ennakko-odotusten ja palvelutilanteen viliseen raja-alueeseen, muo-
dostuu tilanteeseen helposti vaara negatiivisesta palvelutuotteesta, mikali ennakko-

odotus ja kokemus eivit vastaa toisiaan.

Viking Linella timi asia on tiedostettu, ja se on my&s osa timinhetkistd toimintalinjaa.
Koska alusten fyysinen laatu (esimerkiksi ravintolat jne.) on talld hetkelld vaatimatto-
mampi kuin kilpailijalla, on yrityksessa pyritty panostamaan vahvasti toiminnalliseen
laatuun, kuten asiakaspalveluun, ostoselimyksiin, ruokaan, viithteeseen ja ohjelmaan
seka yleiseen viihtyvyyteen laivalla. Talloin pyritdan ylittaimaan asiakkaan ennakko-
odotus, jolloin saavutetaan Wow!-tila, eikd Oh Nol-tilaa. Kdytinnossa siis esimerkiksi
asiakaspalvelutilanteella, sekd hyvalld ja nayttavalla ruoalla voidaan ylittaa asiakkaan en-
nakko-odotukset paiasten Wow!-tilaann asiakkaan kohdalla. Mychemmissa luvuissa ja
kappaleissa kisiteltivin tutkimusosion kannalta tirkeimmat osa-alueet ovat juuri palve-
lujen tekninen laatu (eli laivat ja niiden ominaisuudet) seka toiminnallinen laatu (palve-

lu, henkil6kunta).

Mutta mita sitten syvallisemmin mietittynd palvelutuotteen laatu on? Laatu on kisittee-
ni varsin monipuolinen ja suhteellinen ja siksi ehka valilld vaikea hahmottaa. Laatu on
jotain, joka liittyy joko fyysisen tuotteen tai palvelutuotteen ominaisuuksiin. Yhdesta
nakokulmasta tarkastelemalla ei saa vilttimattd kokonaiskuvaa niistd ominaisuuksista,
eli laadusta, joten monipuolisempi tarkastelu tuo esiin kokonaisvaltaisen laadun. Niin
ollen laatu ilmaisee tuotteen erilaisten vertailujen ominaisuuksia. Niiden kokonaisarvio
kertoo sen, ettd mitd ldhempana tuotteen ominaisuuksien vertailutulokset ovat toisiaan,
sitd parempi ja tasapuolisempi on laatu. Kaytainnossa esimerkiksi timén tyon tutkimus
venaldisten kokemasta laadusta verrattuna normaaliin asiakastutkimukseen ja sen tulok-
siin koetusta palvelun laadusta kertoo laajemman nikokulman kokonaisvaltaisesta pal-
velutuotteesta Viking Linella. Laatua ajateltaessa ja kehitettdessa tulee kuitenkin ensin
sopia siitd, mista ilmidista ja osa-alueista puhutaan ja mitd mitataan. Mita el maaritelld,
ei voi my6skddn mitatakaan. T4std puolestaan aitheutuu se, ettd miti ei voi mitata, ei voi

my6skédan johtaa. Johtaminen taas on sita, ettd asetetaan ja maaritellddn tietyt tavoitteet,
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madritetddn keinot ja seurantaprosessit. Kokonaisuutena siis tavoiteltaessa jotakin hy-

vad, on ensin ymmarrettiva kyseinen hyvi ja luotava tarvittavat mittarit ja toimintamal-

lit. (Lillrank, 1999, 19.)

Palvelujen yhteydessi laatu voidaan myo6s mieltdd olevan asiakkaan tarpeiden ymmair-
timistd ja niiden tayttimistd yrityksen kannalta mahdollisimman tehokkaalla ja kannat-
tavalla tavalla. Asiakastyytyvaisyys ei siis ole yrityksen toiminnan kannalta itsetarkoitus,
johon tulisi pyrkid hinnalla milld hyvinsi, vaan se on tapahduttava yrityksen kannalta
kustannustehokkaasti ja voittoa tuottaen. (Lecklin, 1999, 23.) Mielestini usein unoh-
dammekin erityisesti palvelualojen kustannustasosta ja esimerkiksi palkkakustannuksis-
ta puhuttaessa sen, ettd palveluorganisaatioidenkin ensisijainen tavoitehan on tuottaa
osakkeenomistajilleen voittoa, joten kustannustehokkuus ja tuottavuus ovat mielestini
chdottomasti avainasemassa — oli yrityksen toiminta sitten miten asiakaslaht6istd tahan-

sa ja yrityksen arvomaailma millainen hyvinsa.

Laatuun liittyy oleellisesti my6s yrityksen suoritustason ja resurssien parantaminen. Yri-
tyksen tulisi saada kehittimisimpulsseja seka sen omasta systemaattisesta laatutyosta
ettd my6s toimintaymparistostd ja laajemmaltikin ulkopuolisesta maailmasta. Kilpailevi-
en yritysten toiminta markkinoilla, innovaatiot seka markkinoiden ja yhteiskunnan ilmi-
ot, trendit ja muutokset aiheuttavat mielestini luonnostaankin niin automaattista muu-
tosta kuin muutos- ja kehityspaineita, joiden seurauksena laadulle asetetaan aivan uu-
denlaisia vaatimuksia ja edellytyksid. Tulee my6s muistaa se, ettd laadun ominaispiirtee-
né ja perusolettamuksena niin asiakkaan kuin yrityksenkin puolesta on ollut perussian-
t0, ettei virheitd tehdéd. Tosin mielestdni pitdd aina palvelujen laadusta puhuttaessa
muistaa se, ettd thminen on yksil6 ja mahdollisuus virheisiin on siksi olemassa. Seka
palveluntarjoaja ettd kuluttaja voivat omilla tahoillaan tehdéd tahtomattaan tai jopa tahal-
laan virheitd, jotka vaikuttavat oleellisestikin palvelun laatuun. (Lecklin, 1999, 23-24.)
Siksipa nama henkilokohtaisten ominaisuuksien aspektit tekevitkin siksi palveluyrityk-
sen toiminnasta huomattavasti mielenkiintoisempaa ainakin omasta mielestini kuin
perinteisia fyysisia tuotteita valmistavan yrityksen toiminta. Karjistettyna ajatellen voisi-

kin todeta, ettd tuotteet ovat liukuhihtatavaraa, kun taas palvelut ovat yksiloita.
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Palveluiden laadunkehitys vaatii yrityksen johdolta my6s omaa sitoutumista ja erityisesti
johtamistaitoja. Ennen tarkempaa paneutumista itse laatujohtamiseen, kertoo kuvio 11.
seuraavalla sivulla perusidean kokonaisvaltaisesta laatujohtamisesta, jossa laatujohtami-

nen muodostuu asiakaspinnan, markkinoiden ja asiakkaiden ymmartimisen seka itse

palvelutoiminnan sisille.

KOKONAISVALTAINEN LAADUNHALLINTA

TYYTYVAISET ASIAKKAAT

- Asiakas on lopullinen arvioija

KOKONAISVALTAINEN
LAATUJOTAMINEN

KORKEALAATUINEN TOIMINTA MARKKINOIDEN JA
- Toimitusten vastaavuus ASIAKKAIDEN YMMARTAMINEN

- Prosessit - Toiminnan laadun |&ht6kohdat

- Laatujarjestelmat

KUVIO 11. Kokonaisvaltainen laatujohtaminen. (LLecklin, 1999)

Kokonaisvaltaisen laatujohtamisen ydin on se, etta yrityksen johto itse sitoutuu noudat-
tamaan koko laatuajattelua, jolloin laatuviesti menee lapi koko organisaation. Johdon
esimerkki antaa mielestini realistisen tuen laatuajattelulle, johon on muun henkiokun-
nan helppo "heittaytya” mukaan seuraten esimerkkia. Valitettavasti usein laatuajattelu
tuntuu olevan vain joukko kauniita sanoja yrityksen vuosikertomuksessa, mutta mikéli
johto todella itse sitoutuu omiin arvoihinsa, on laatuty6 ja laatujohtaminen mielekkaas-
sd suhteessa keskendin — niin ainakin itse haluan uskoa. Laatujohtaminen itsessdin
konkretisoituu sithen, ettd johto osallistuu oikeasti laadunkehittimiseen. Se puolestaan

voidaan jakaa kahdeksaan eri osa-alueeseen, joilla jokaisella on merkittava rooli laatu-
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johtamisen kokonaisvaltaisessa toteutumisessa. Kuviossa 12. on esitetty laatujohtami-

sen osa-alueet.

Auditoinnit

Esimerkit,
aktiivisuus

Asiakaskaynnit

JOHDON
OSALLISTUMINEN
LAADUNKEHITTA-

MISEEN

Palkitseminen,
tunnustukset

Laatu-
johtoryhma

Tavoitteet,
suunnitelmat

Koulutus,
valmennus

Kehitys-
projektit

KUVIO 12. Johdon osallistuminen laadunkehittimiseen. (Lecklin, 1999)

Edelld olevaa kuviota voidaan lihted purkamaan esimerkista ja aktiivisuudesta. Ne ovat
tarkeitd, silld koko organisaation nihdessd johdon noudattavan omia ohjeitaa, kasvaa
my6s tyontekijéiden motivaatio ja aktiivisuus. Seuraavaksi tulee laatujohtoryhma, jolla
puolestaan tarkoitetaan ydinjoukkoa, joka sitoutuu laadun tarkkailuun ja kehittimiseen.
Suotavaa olisi, ettd laatujohtoryhmissi on jisenid yrityksen johtoryhmisti sekd avain-
toimintojen vastuuhenkil6ista, ellei mahdollista ole se, ettd koko johtoryhma osallistuu
tihdn toimintaan. Tavoitteissa ja suunnitelmissa yrityksen johto mairittelee laatutoi-
minnan painopisteet seka strategiset laatutavoitteet. Johto ohjeistaa titen myos laatu-

johtoryhmai, joka edelleen yhteyttda laatutavoitteet ja strategiat. (Lecklin, 1999, 67-68.)

Osana strategioita on kehitysprojektit. Laadun menestystekijaksi kokeva yritys pyrkii

luomaan laatuty6n kannalta oleellisia ja ennen kaikkea omasta mielestini mielekkaitd
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kehityskohteita, joiden kehittdmiselle tulee taata otolliset olosuhteet oikean resurssoin-
nin, henkil6valintojen, yhteistyokuvioiden ja esteiden poistamisen avulla. Téirkeda on
myos se, ettd normaalin tuen ja “tyokalujen” lisaksi yritys antaa esimerkiksi laatujohto-
ryhmin vilitykselld tiyden tukensa kehitysprojektille. Hyvna tukena kehitykselle ja laa-
dulle ovat my6s koulutus ja valmennus. Laatuun liittyvia projekteja voidaan toteuttaa
menestyksekkaasti vasta silloin, kun johto seka projektin osalliset ovat saaneet koulu-
tuksen ja valmennuksen avulla kisityksen siitd, mitd laatu on ja mité silld voidaan saa-
vuttaan. Térkedd on my0s se, ettd valmennuksella taataan projektin osallisille riittavat
osaamisalueet vieda projetia eteenpdin ja kehittda sen avulla yrityksen kilpailukykya.
Kehitysta ja kilpailukykya edesauttavat my6s palkitseminen ja tunnustukset. Hyvasta
tyOstd ja erityisesti laadunkehityksesti ja siten kilpailuedun lisddmisesti tulee saada kan-
nustava palkkio, joka edesauttaa myos mielestini “hiljaista kehitystd”, eli tyontekijan
itse omana prosessinaan kehittimai laatua. Mikali palkitsemista ei tule, turhautuu var-
masti asianomaiset henkilot, jonka jalkeen on mielestini turha enii jatkossa panostaa
laadunkehitysprojekteihin kauniiden sanojen ja tyhjien lauseiden avulla. (Lecklin, 1999,
67-68.)

Henkilokunnan lisaksi yrityksen tulee tuntea my6s asiakkaansa ja heidin vaatimuksensa.
Siksi asiakaskaynnit ovat hyva ja realistinen tapa selvittaa asiakkaiden mielipiteita ja tar-
peita. Mikali yritys on vienyt laatuajattelunsa niin pitkille, ettd se on ottanut kdytt6onsa
esimerkiksi ISO —laatustandardeja, kuuluu niiden saamiseen ja yllapitimiseen auditoin-
tikaynnit, jossa yrityksen toiminta kiaydaén lapi. Toki on varmasti hyva myos laatustan-
dardien ulkopuolisten yritysten suorittaa auditointeja omalla tahollaan sekd my®és itse
tutustua esimerkiksi kilpailevien yritysten toimintaan becnhmarkkauksen avulla. (Leck-

lin 1999, 67-68.)

5.3.1 Laatu ja palveluprosessi

Laatu itsessddn erityisesti palvelutuotteessa tehddin erilaisilla prosesseilla. Téassé tapauk-
sessa prosesseilla tarkoitetaan ketjumuotoista joukkoa erilaisia toimintoja, joissa jokai-
sella vaiheella on omat tekijansa. Prosessi puolestaan aikaansaa toimitteen, jolla on ul-
kopuolinen kohde eli asiakas. Palvelutuotteen erityispiirre ja mielestini my6s laadulli-
nen haaste on se, ettd palveluprosessissa tuotanto ja kulutus ovat useinmiten samanai-

kaisia ja paallekkaisia tapahtumaketjuja, jotka jopa huomattavassa mairin vaikuttavat
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toisensa etenemiseen ja asiakkaan kokemaan laatuun. Lisiksi palveluprosessissa on
usein itse tapahtumaketjun lisiksi erilaisia kayttaytymisprosesseja, kuten aloitus-, lope-
tus- ja kommunikaatioprosessit. Jotta titd kokonaisuutta voidaan hallita ja saada laatu
halutulle tasolle, tulee my6s johtamisprosessin olla kunnossa, eli edellisissa luvuissa
mainittujen tavoitteiden, seurantaprosessien ja mittareiden pitaa olla kunnossa. Palve-
luprosessi on kasitteena moniulotteinen, silld se koostuu useista eri osista eli tarkastelu-
tasoista ja analysoitavista yksikoista. Siksipa onkin tirkeda varmistaa, ettd prosesseista
puhuttaessa ja niitd tutkiessa on oikea tarkastelutaso asiaan nihden. Lisdksi kaikkien
asiasta kesustelevien tulee ymmartda palveluprosessi sisaltdineen samalla tavalla. Var-
masti usein syntyykin palveluprosessissa tilanteita, jossa esimerkiksi jalkikdteen rekla-
moitaessa asiakas ja palveluntarjoaja ovat ymmartineet sisillon tai palveluprosessin

osan erilailla, jolloin konfliktivaara kasvaa. (Lillrank, 1999, 24-25.)

5.3.2 Palvelun kehittiminen

Palvelujen kehittamiselld tarkoitetaan joko taysin uuden palvelun suunnittelua ideasta
valmiiksi palveluksi tai olemassa olevan palvelun jatkuvaa uudistamista ja parantelua.
Taysin uuden palvelun kehittiminen on kyseessa silloin, kun suunniteltavaa palvelua ei
vield ole markkinoilla tai kyseistd palvelua ei ole vield palveluntarjoajan palvelutarjoo-
massa. Usein palvelujen suunnittelussa on kuitenkin kyse palveluntarjoajan olemassa
olevien palveluiden kehittdmisesti tekemailld nithin parannuksia palvelun laadun ja asi-

akkaalle tuotetun hy6dyn kohottamiseksi (Kinnunen, 2003, 52.)

Nykyain yha suurempi osa niin palveluyrityksistd kuin teollisuusyrityksistakin on siind
tilanteessa, ettd pelkkd ydintuote ei endi takaa kilpailuetua. Siksipi palvelunikokulma
tarjoaakin uudenlaisen nikékulman strategiaan seka kilpailuedun 16ytimiseen. Palveluil-
la kilpaileminen onkin nykyisin useimmille yrityksille arkipéivaa. Asiakkaat muuttuvat
vihitellen entistd vaativemmiksi ja ovat myds valmiita panostamaan jatkossa taloudelli-

sesti enemman yhid parempaan ja laadukkaampaan palveluun. (Gronroos, 2009, 33-34.)

Liahtokohtia palvelujen kehittamiselle 16ytyy siis monia ja syitd on seké ulkoisia etté si-
saisid. Ulkoisia syitd ovat juuri muutokset toiminta- tai kilpailluymparistossa, yhteiskun-
nalliset muutokset, kuluttajien ostokdyttdytymisen muutokset tai yksinkertaisesti kilpai-

lun kiristyminen ja sen myo6ta palvelutuotteen elinkaaren lyheneminen tai ydintuotteen
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riittAmattomyys asiakkaiden vaatiessa yhid enemmain. Tama viimeisin syy on sellainen,
joka pidsee ehkd unohtumaan usein palvelutuotetta kehitettiessd. Asiakkaiden kasvavat
ja tiukentuvat odotukset palvelutuotetta kohtaan eivit valttimitti ole taloudellisten,
henkil6llisten tai muiden kehitysresurssien investoinneista vastaavan taloustoimihenki-
16n paillimmainen asia. Ehkapa yrityksen sisdinen tarve kehittdd palvelutotetta, eli kan-
nattavuuden parantaminen ja voittojen lisidminen on suurempi syy saada taloudellisia

ja muita resursseja yrityksen kayttéon.

Tamin tyon tutkimusosio kertoo faktaa siitd, miten venaldiset asiakkaat kokevat palve-
lutuotteen, sen laadun ja muut ominaisuudet. Koska venildiset ovat huomattavasti kas-
vava turistisegmentti Suomessa, kovenee kilpailu varmasti tulevaisuudessa siitd, mika
yritys saa heidat asiakkaakseen ja maksamaan palveluistaan. Tutkimuksessa kay ilmi
tietyt osa-alueet, jotka kaipaavat kehitysta. Jotta Viking Line voi kehittdd kyseisid osa-
alueita ja edelleen parantaa kilpailuasemaansa venilidisten asiakkaiden keskuudessa, tu-
lee yrityksen antaa resursseja tdhan kehitystyohon. Jos yritys ei investoi palvelun ja tuot-
teen kehitykseen, ei se voi myoskain edellyttdd kasvavia asiakasmiirid ja parempaa ta-

loudellista tulosta, kilpailuasemasta puhumattakaan.

Venildisten asiakkaiden tutkimus antoi my6s faktatietoa kyseisestd asiakasryhmasta.
Mielestani yrityksen yksi uhka ja kompastuskivi on se, ettd kehitysti ja sen resursseja
mietittiessd luotetaan litkaa luuloihin ja uskomuksiin. Mikéli esimerkiksi asiakastutki-
mus osoittaa luulot vaariksi, saattaa silloin varmasti asenteet muuttua ja esimerkiksi
mielenkiinto kehittdd tiettyd asiakasegmenttia kasvaa huomattavasti. Kehityksen tulee
siis pohjautua vahvasti faktaan, mutta sen tulee my6s olla innovatiivista ja idearikasta
pohjautuen kuitenkin hieman my6s leikkimielisyyteen. Liika vakavuus voi tappaa kehi-

tyksen.

5.4 Onnistunut palvelutuote ja konfliktien vilttiminen arvojen avulla

Koska palvelun tuottaa aina yksi tai useampi henkil6, on muistettava se, ettd seka palve-
lun tuottaja kuin ostajakin tuovat omat ominaisuutensa ja taustatekijinsa mukaan palve-
luprosessiin. Talloin seka palvelukulttuuri, niin yrityksen kuin yhteiskunnankin puolelta,
ettd my6s thmisen oman yksil6lliset ominaisuudet tuovat mukaan omat ominaispiir-

teensd ja niiden vaikutuksen itse palveluprosessille. Palvelutuotteen samanaikainen
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tuottaminen ja kuluttaminen asettavat myos omat haasteensa onnistumiselle, silld sa-
manaikaisessa tuottamisessa ja kuluttamisessa mahdollisen epaonnistumisen korjaami-

nen ilman negatiivisia vaikutuksia saattaa olla melko haasteellista.

5.4.1 Arvohierarkia

Yrityskulttuuri on tirked osa onnistunutta palvelutuotetta. Tilla tarkoitetaan organisaa-
tion thmisten yhteisia normeja ja arvoja. Yrityskulttuuri on siis kisite, joka antaa selityk-
sen thmisten kdyttdytymiselle, ajattelulle ja toimintatavoille. Yrityskulttuuri edustaakin
juuri niitd arvoja, jotka ovat juurtuneet syville organisaatioon. Niitd el nie aina helpos-
ti, mutta jokaisessa yrityksessa ne ovat olemassa. Yrityskulttuurin voi aistia organisaati-
on sisdisestd ilmapiiristd, joka taas kuvaa organisaation jasenten kokonaistunnetta siité,
mikéd on organisaatiossa tirkead. (Gronroos, 2009, 478-479.) Siksi mielestini puhuttaes-
sa palveluorganisaatiosta, tarvitaan vahva ja vakiintunut yrityskulttuuri, joka mahdollis-
taa palvelutuotteen kehityksen ja laadun edistien samalla asiakaskeskeisyyden arvostus-
ta. Talloin vahvaan asemaan nousevat atkaisemmin mainitsemani laatujohtaminen ja
yrityksen johdon tuki tyéntekijéille. My6s prosessien tulee olla kunnossa, jotta konflik-

teilta valtytaan.

Sen lisaksi, ettd yrityksen oma tila on kunnossa, tarvitaan myos yrityksen puolelta asiak-
kaan tunnistamista ja hinen tarpeidensa tiedostamista. Nykyisin yritykset tiedostavat
yritys-asiakas —asetelman olevan sen, etta erityisesti palvelualoilla yritys on asiakasta
varten, eika painvastoin. Koska seka asiakkaalla etta yritykselld ovat omat arvomaail-
mansa, punnitseekin usein asiakas omien arvojensa suhdetta palvelun tuottavan yrityk-
sen arvothin. Asiakkaan arvoilla tarkoitetaan asiakkaan nikemysta siitd, mitd han haluaa
tapahtuvan sen seurauksena, ettd hin kayttda tietyssa tilanteessa tuotetta tai palvelua

halutun tarkoituksen tai paamairan saavuttamiseksi. (Lecklin, 1999, 92-93.)
Paras teoreettinen pohja kolfliktien valttimiseksi ja asiakkaan seka yrityksen yhteisen

arvomaailman 16ytimiseksi on arvohierarkia. Arvohierarkia koostuu ominaisuuksista,

seurauksista ja halutusta lopputuloksesta, kuten kuvio 13. osoittaa.
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ARVOHIERARKIA

HALUTTU LOPPUTLOS

Henkilon/Organisaation tavoitteet

SEURAUKSET

Asiakas/Tuote/Palvelu vuorovaikutuksessa

OMINAISUUDET

Tuotteen/Palvelun ominaisuudet

KUVIO 13. Arvohierarkia. (Lecklin, 1999)

Arvohierarkiassa tuotteen ja palvelun ominaisuudet ovat ehkipid jopa oleellisin osa
asiakastyytyvaisyyden ja laadun mittauksessa seké kehityksessa. Tamin tyon atheen ja
tutkimuksen oleellisin osa kisittelee juuri yhden asiakasryhmin kokemaa laatua palvelu-
tuotteen eri ominaisuuksista. Tuoteominaisuudet eivat kuitenkaan kerro koko totuutta
onnistuneesta palvelutuotteesta. Perusideana on se, ettd tuoteominaisuustasolla on
helppo verrata omaa tuotetta kilpaileviin tuotteisiin esimerkiksi asiakastutkimuksen
avulla numerotasolla. Yrityksen tulisi kuitenkin nahda tuoteominaisuudet ja niiden ar-
vot laajempana kokonaisuutena siten, ettd asiakkaan ja yrityksen yhteiset arvomaailmat

kohtaavat ja asiakasarvot toteutuvat arvohierarkian ylemmissa tasoissa. (Lecklin, 1999,

96-97.)

Tamin tyon tutkimukseen liittyen Viking Linen palvelutuotetta kehitettiessa ja arvioi-
taessa on madritetty yhtion taholla se, ettd tutkittavat osa-alueet palvelutuotteessa (liite
2.) muodostavat laivamatkat tirkeimmait osa-alueet. Oletusarvona on myos se, etta kil-

pailevilla laivayhti6illd palvelutuotteen tirkeimmit osa-alueet ovat samat. Naita kilpaile-
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via palvelutuotteita tutkitaan sddnnollisesti Viking Linen toimesta benchmarking-
tutkimuksella sekd mystery shoppingilla. Kaytinnossi siis arviointilomakkeita ja valittu-
ja kriteereji kayttien tutkitaan omaa ja kilpailevia palvelutuotteita anonyymeilld tutki-
joilla. Tutkimuksen vertailuarvojen koostaminen positiontikarttaan kertovat lopulta
realistisen kilpailuasetelman oman ja kilpailevien palvelutuotteiden vililld. Yhtena ta-
min ty6n jatkotutkimuksena voisikin olla nimenomaan venildisten asiakkaiden tutki-
muksen laajentaminen my®6s kilpailevien palvelutuotteiden pariin, kuten tahin asti on jo

tehty esimerkiksi suomalaisten asiakkaiden keskuudessa.

Seuraavana tasona arvohierarkiassa ovat seuraukset, jotka kuvaavat tuotteen tai palve-
lun kdytostd syntyvid tuloksia ja kokemuksia. Seurausarvot saadaan selville asiakkaan
kuvatessa sitd, miten asiakas kayttad tuotetta tai palvelua, tai miten asiakas hyotyi kayt-
timisestd. Seuraukset ovatkin yleensd usean ominaisuuden yhteisvaikutuksen tulos.
Kun tuotteen tai palvelun ominaisuudet voidaan useinmiten kuvata objektiivisesti, on-
kin taas seurauksen kuvaus yleensi varsin subjektiivista. Asiakkaan kokemukset, ma-
kuelimykset tai mieltymykset ovat juuri niita elementteja. (Lecklin, 1999, 97.) Varsinkin
palvelutuotteessa timi seuraustaso on kriittisin, silld palvelutuotteen peruskonseptia
voidaan tarjota vaikka kuinka monessa yrityksessa, kun taas esimerkiksi tarjoilijan hen-
kil6kohtaiset ominaisuudet tai ruoka-annoksen maistuva kastike ovat niita tekijoita,

joilla saavutetaan todellinen kilpailuetu muihin samaa palvelua tarjoaviin yrityksiin nih-

den.

Ylimpana tasona arvohierarkiassa oleva lopputulos koostuu asiakkaan keskeisista ar-
voista ja tavoitteista sekd niiden suhteesta yrityksen vastaaviin arvoihin. Niitd ovat eri-
merkiksi ympiristasioiden arvostus, joka mielestini tullee korostumaan tulevaisuudes-
sa yhd enemman. Vastaavasti jo aikaisemmin ty6ssd mainittu yksil6llisyyden korostus
palvelutuotteessa kuuluu tihin, koska mikili jos asiakas haluaa yksilollista tuotetta,
mutta yritys tarjoaa “valmiiksi pureskeltua” massatuotetta, eivat arvomaailmat kohtaa.
(Lecklin, 1999. 98.) Haasteellisuutta arvohierarkian ylimpaan tasoon tuo se, etta yrityk-
sen nakokulmassa ovat useinmiten taloudelliset tekijat kuten kannattavuus. Asiakas taas
ajattelee yksilona omasta henkil6kohtaisesta nikokulmastaan, joten mielestini naiden

arvojen yhteensovittaminen ei valttimatti aina onnistu ongelmitta ja ilman konflikteja.
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Arvohierarkiaan tuo my6s lisdjannitetta se, ettd arvomaailmat eldvit koko ajan. Esimer-
kiksi yhteiskunnalliset muutokset, kilpailijoiden toiminta, innovaatiot ja uusi teknologia
seki asiakkaiden kulutustottumukset tuovat eldvyyttd. Onnistunut arvomaailman omi-
naisuuksien ennakointi ja seuraaminen tuokin kilpailuetua, pidentii tuotteen ja palve-
lun elinkaarta sekid edesauttaa oman toiminnan kehittimista. (Lecklin, 1999, 98.) Timin
vuoksi esimerkiksi timén ty6n tutkimusosuuden analysoinnilla on suuri merkitys Vi-
king Linelle, jotta yritys voi pysya mukana menossa kehittyvilld venaldisten turistien

markkinoilla.

5.4.2 Arvojen miirittiminen

Jotta yritys voisi hyoédyntid edellisessd kappaleessa esiteltyd arvohierarkiaa, tulee yrityk-
sen madrittda omien arvojensa lisiksi myos asiakkaan arvot. Viking Linen palvelutuot-
teen kohdalla yritys on miirittinyt padarvoiksi hyvin palvelun, jota edesauttaa laatu-
budjetointi. Lisiksi ruoan tasolle, myymalatoiminnalle seka viihteelle on mairitetty
omat prosessit ja asiakkaiden tavoitearvot yhtion johdon toimesta. Tavoitearvoja seura-
taan tassdkin ty6ssd mainitun, ja venildisten tutkimuksen pohjana ollen asiakastutki-
muksen avulla. Uusia palvelutuotteita kehitettdessa peilataan jo olemassa olevien tuot-
teiden tavoitearvoja, sekd mietitddn, miten arvomaailmaa voisi vield parantaa niin asiak-
kaan silmissa kuin yhtion sisilld. Taman jalkeen tuotekehitys ja kilpailuetujen 16ytami-
nen valitulle kohderyhmiille ja pavelulle ovat mielestini huomattavasti helpompaa, jos
voidaan hyodyntai jo olemassa olevaa faktaa arvoista. Arvojen mairittiminen edesaut-
taa myOs aitkaisemmin tissa tyossa kasiteltya laatujohtamista ja laadun kehitystd. Asia-
kasarvojen mairittiminen ja niiden hyodyntidminen luovatkin siis pohjan ja edellytykset

menestyksekkaalle liiketoiminnalle. Arvojen maaritysprosessi on esitelty kuviossa 14.

Koska Viking Line ei ole aikaisemmin madrittinyt erityisesti juuri venalaisten asiakkai-
den arvoja, olen asettanut tavoitearvoksi padstd samalla tasolle palvelun laadussa kuin
normaallin asiakastutkimuksen tulokset ovat keskimairin olleet. Tavoitteena on siis

paastd samothin arvoihin kuin suomalaiset ja ruotsalaiset antavat.
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KUVIO 14. Asiakasarvojen maaritysprosessi. (Lecklin, 1999)

Asiakasarvojen mairitysprosessi lihtee liikkeelle kohderyhmin valinnalla. Taman jil-
keen prosessissa seuraa kyseisen asiakasryhman tarpeiden ja arvojen identifioiminen.
Niihin arvoihin sisiltyy ominaisuuksia, kuten palvelun nopeus ja aikataulunmukaisuus.
Tuoteominaisuuksien lisiaksi asiakkaan arvoihin vaikuttavat abstraktit asiat, kuten mieli-
kuvat palvelun tuottajasta tai palvelusta. Asiakkaan hankintapaitékseen vaikuttavia teki-
joita ja arvoja saadaan selville asiakkaita tutkimalla, kyselemalla sekd seuraamalla. Kun
arvot on tunnistettu, seuraa strategisesti tairkeiden arvojen maaritys. Eri arvoilla saattaa
olla hyvinkin paljon toisistaan eroavia painopisteita eri asiakkaan kohdalla. Jokainen
meistd kuluttajista arvostaa erilaisia asioita, joten kohderyhmin analysointi yleisell ta-
solla mairittadkin strategisesti yleisesti tirkeit arvot. Asiakkaiden arvomaailma ei ole
kuitenkaan pysyvasti sama. Palvelun ominaisuuksiin liittyvit arvot saattavat muuttua
nopeastikin, kun taas kiyton seurauksiin ja haluttuun lopputulokseen vaikuttavat arvot
sailyvat kauemmin. Siksi asiakasarvojen muutosten ennakointi on tikredd koko proses-
sin ajan. Tatd tukee asiakastyytyviisyyden selvittiminen, jonka avulla saadaan mitattua

tuotteiden, palvelujen ja prosessien laatua seka kertomaan, miten hyvin yritys on onnis-
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tunut vastaamaan asiakkaan arvoihin. (Lecklin, 1999, 94-96.) Timan vuoksi jalleen ta-
min tyon tutkimus venaldisistd asiakkaista on mielestini olellinen mietittidessa Viking
Linen asemaa veniliisten asiakkaiden markkinoilla nyt ja tulevaisuudessa. Tutkimusten
avulla saadaan selville ne ongelma-alueet, joilla on tehtiva parannuksia ja kehitysta. Jot-
ta kehityksesta saadaan irti mahdollisimman paljon ja suurin hyoty, tulisi tita varten olla
kunnollinen toimintasuunnitelma, jonka pddmairini on saada yrityksen tuotteet vas-

taamaan paremmin asiakkaiden arvomaailmaa.

5.5 Palvelutuotteen tulevaisuus?

Tulevaisuudessa ollaan menossa yha enemman kohti elimystaloutta, jossa asiakkaat
hakevat muutakin kuin tavallisia tuotteita ja palveluja ja ovat my6s valmiita maksamaan
niista. Tata vaittamaa on tutkinut erityisesti amerikkalainen tutkija, kirjailija ja itseddn
jopa futuristiksi kutsuva Alvin Toffler. Hin on vuosien aikana kirjoittanut, analysoinut
ja luonut skenaarioita tulevaisuudesta niin sosiaalisten, kulttuurillisten, tieteellisten kuin
taloudellistenkin nikékulmien kannalta. Yhtena vahvana teoriana hin pitda niinsanot-
tua “Kolmen aallon teoriaa”, jossa koko ihmiskunnan kéyttiytyminen jactaan kolmeen
aaltoliikkeen lailla tapahtuvaan aikakauteen. Nama aikakaudet tuovat esiin koko thmis-
kunnan ajattelumallin, joka vaikuttaa meidin kaikkien yksil6lliseen elimain seka yhteis-
kunnan arvoihin ja toimintaan. Ensimmainen aalto tapahtui ja noin 10.000 vuotta sit-
ten, jolloin agraariyhteiskunta alkoi muodostua vihitellen nykyihmisten asettuessa pai-
koilleen. Vuosisatojen varrella yhteiskunta alkoi kehittyd yhé sivistyneempiin suuntaan.
Seuraava aalto alkoi tulla 1700-luvulla, josta eteenpiin alkoi pikkuhiljaa eri apuvalinei-
den ja tyokalujen kautta kehittya teollisuusyhteiskunta. Toista Maailmansotaa Toffler
pitda teollisuusyhteiskunnan huipentumana. Teollisuusyhteiskunta on vuosikymmenten
aikana edesauttanut kolmatta aaltoa, jonka Toffler katsoo lahteneen litkkeelle 1900-
luvun puolesta vilistd ldhtien. Kehittynyt tekniikka alkoi tuoda entistd enemman muka-
vuuksia ja helpottaa ihmisten arkielimaa. Kehitys toi tavaroita, tuotteita ja palveluita,
joita ilman nykyajan linsimainen kuluttaja ei edes vilttimatta kykenisi saati haluaisi elaa,
vaikka osa naistd tavaroista ja palveluista on ollut kaytossa vasta jopa alle vuosikymme-
nen. Kirjistetysti olemme astuneet uudelle aikakaudelle: agraariyhteiskunta kehittyi teol-
lisuusyhteiskunnaksi, josta seurasi yksilon omia mielihaluja seki tarpeita korostava ja
tyydyttivd yhteiskunta. Ja mikali historia toistaa itseddn, tulee kehitys kohti individua-

lismia olemaan tulevaisuudessa yha vahvempaa. (Finley, 2002, 2-8.)
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Kolmas aalto tukee mielestini vahvasti sitd, ettd palveluiden kysynta ja my6s kehitys
tulevat olemaan tulevaisuudessa yhi tirkeimmassd asemassa nykyaikaisen yhteiskunnan
rakenteessa. Nykyisin on 7sallittua” ajatella omaa hyvinvointiaan, eika siitd tarvitse enda
tuntea jopa syyllisyytta, kuten esimerkiksi omien vanhempieni sukupolvi on synnytty-
ddn sodan jilkeisind vuosina joutunut kokemaan. Nykyiddn on ok, ettd perheeniiti kdy
hemmottelemassa itsedan kauneushoidossa, eika hinen enii oleteta uhraavan omaa
aikaansa puolison tai perheen hyvinvoinnin vuoksi. Siirrymmekin Me —ajattelusta Mind

—ajatteluun.

Mini —ajattelun korostuessa, tulevat myos varmasti erilaisten yksilollisten palveluiden
kysynti ja tarjonta kasvamaan. Tillaisia yksilollisia paveluita voidaan hyvin kutsua Eld-
myspalveluiksi. Elimykselliset palvelutuotteet eli elimyspalvelut ovat loppujen lopuksi
melko yksinkertaisia toteuttaa, silld esimerkiksi kun jo olemassa olevan hyviksihavaitun
palvelun vie uuteen ympiristoon, saadaan elimyspalvelu. Esimerkiksi latten juominen
San Marcon aukiolla Venetsiassa on elimystuote verrattuna siihen, etti latten joisi koti-

kulmilla olevassa kahvilassa. (Gronroos, 2009, 35.)

Kuten jo edelld totesin, tallaisia elimystuotteita tullaan jatkossa nakemaéan varmasti yha
enemman, koska yksilon korostaminen, ainutlaatuisuus ja esimerkiksi hemmottelu tun-
tuvat olevan yhi suositumpia ja ennenkaikkea sallitumpia. Esimerkiksi omassa ty6ssini
olen huomannut kauneusmatkailun merkittavin kasvun Suomesta Viroon. Toki edulli-
nen hintataso on houkutellut asiakkaita, mutta varmasti my6s asenteet elamyksellisia
tuotteita ja palveluja kohtaan ovat muuttuneet sallivemmiksi verrattuna aikaisempaan.
Tuntuukin, ettd aikaisemmin suomalainen nainen ei ehki suonut itselleen hemmottelu-
hetked aromaterapia-altaassa samppanjan kera, mutta nykyisin se on “sallittua”, koska

suomalaisen yhteiskunnan asenne on muuttunut avoimempaan suuntaan.
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6 Tutkimus

6.1 Palvelutuote ja laatu Viking Linella

Viking Linella on tehty pitkddn systemaattista laatutyota palvelutuotteen eteen. Merkit-
tavin maininta tasta on Suomen Laatupalkinto, jonka yhti6 voitti vuonna 2009. Timan
tyon tutkimuksen pohja on sadnnollisessd asiakastutkimuksessa, jolla kerdtdan kaikkien
laivojen kohdalla tietoa asiakkaiden kokemasta palvelun laadusta ja sen muutoksista
valituilla osa-alueilla. Toki Viking Line tutkii paljon muitakin osa-alueita niin sisdisesti
kuin markkinoillakin, mutta timan tyon tutkimuksen kannalta tirkein tutkimus on sys-

temaattisesti toteutettava asiakastutkimus.

Tarkeimmit osa-alueet ovat jaoteltu palveluihin maissa ennen matkaa, sekd matkan
aikana laivalla tapahtuviin palveluihin. Maissa tapahtuvia ja mitattavia palveluja ovat

matkan hinta ja varaus, seka ldhtOselvitysprosessi ja sen henkilokunta.

Laivalla tutkittavia asioita ovat mm. informaatio, ravintoloiden ja ruoan laatu, myyma-
lin tuotevalikoima ja hintataso, viihde, hytit, yleinen jarjestys ja siisteys seka henkil6-
kunta. Niistd saadaan kuukausittaiset tulokset, joiden avulla tehddin systemaattista laa-
tu- ja palvelutuotekehitysti niin paikanpaalld laivalla kuin strategisissa toiminnoissa

maaorganisaatiossa.

6.2 Tutkimuksen toteutus

Tutkimuksen tavoitteena oli selvittdd Viking Linen venilidisten asiakkaiden kokema
palvelun laatu Viking Linen Suomi-Ruotsi —laivalitkenteessa. Tutkimuksen kysymykset
olivat vastaajan taustatietoja lukuun ottamatta samat kuin jo olemassa olevien tutkimus-

ten kysymykset, jotta vastaukset olisivat veratilukelpoisia.

Tutkimus toteutettiin 1.1.-31.1.2011 jakamalla Helsingin ja Turun satamissa venalaisille
asiakkaille vendjan kielinen asiakaskyselylomake. Vastaajat palauttivat lomakkeen mat-
kan aikana kyseisen laivan neuvontaan, josta lomakkeet toimitettiin edelleen minulle
toimistolleni Helsingin Katajanokalle. Lomakkeita jaettiin kaikkaan 2000 kpl, 500 kpl

jokaista tutkittavaa laivaa kohden. T4lld pyrittiin saamaan vastaavankaltainen otos asi-
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akkaita, kuten yleensa vastaavissa kyselyissa kuukaisittain tutkitaan suomalaisia ja ruot-
salaisiakin asiakkaita. LLomakkeita palautui kuitenkin hieman vihemmin kuin suoma-
laisten ja ruotsalaisten jattimia lomakkeita. Lomakkeita palautui kaikkiaan tasan 500

kpl, jolloin vastausprosentiksi tulee tasan 25%. Jakauma selviai taulukosta kolme.

TAULUKKO 3. Tutkimukseen palautuneet asiakaspalautteet.

LAIVA VENALAISTEN NORMAALI
VASTAUKSET ASTAKASTUTKIMUS
Amorella 89 201
Isabella 119 202
Gabriella 141 215
Mariella 151 220
TOTAALI 500 838

Tutkimuksen tulosten analysoinnin tarkoituksena oli se, ettd sen avulla saadaan selvitet-
tyd seka yleinen veniliisten kokema palvelun laatu verrattuna samaan aikaan toteutet-
tuun normaaliin suomalaisten ja ruotsalaisten asiakkaiden asiakastutkimukseen, ettd
my0s laiva- ja reittikohtainen tulos. Niin pystyttdisiin parheiten 16ytimédin myo6s laiva-
kohtaiset erot ja edelleen tekemiéin tarvittavat toimenpiteet laadunkehittimiseksi, uusi-

en palvelumuotojen 16ytimiseksi sekéd palvelumuotoilun tukitoimeksi.

6.3 Tutkimuksen kysymykset ja niiden taustat

Tutkimuksen kysymykset pohjautuvat jo useita vuosia tehtyyn suomalaisiin ja ruotsalai-
siin, sekd nykyisin my0s virolaisiin asiakkaisiin toteutettavaan kuukausittaisiin asiakas-
tutkimukseen. Kyselylomake on suomenkieliseni liitteessa kaksi ja vendjankielisena
liitteessa kolme. Tutkimuksen tulokset kokonaisuudessaan on esiteltyina liitteessd kah-

deksan.

6.4 Venilidisten vastaajien taustatiedot

Tutkimuksessa kysyttiin laajemmin venildisten vastaajien taustatietoja, silld esimerkiksi

venaliisten asukkaiden asuinpaikka tai matkan varaustapa ovat asioita, joista on yhtién
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sisallakin keskusteltu ”mutu”-tuntumalla. Nyt kuitenkin tutkimuksesta selviaa faktatie-

toa siitd, missd venilidiset asiakkaat asuvat ja mitd kanavaa pitkin he varaavat matkansa.

6.4.1 Asuinpaikka

Vastaajista suurin osa, 95% asui Venajilld. Itse olin hieman yllattynyt tastd, silla oletin
Suomessa asuvien venildisten mairan olevan suurempi. Tutkimus toki tehtiin venalais-
ten sesonkiaikana eli uuden vuoden jalkeen, jolloin venaldisten turistien madra on suu-

rimmillaan. Tarkempi tulos asuinpaikasta selvida kuviosta 15.

KUVIO 15. Vastaajien asuinmaa.

Vastaajien asuinmaa
2%

O Suomi

B Vendja

O Viro

O Ruotsi

W Jokin muu

95 %

6.4.2 Matkan syy

Matkan syy ja tarkoitus oli my6s hieman yllittava tulokseltaan, silld aikaisemmin kasi-
tyksend on ollut se, ettd alkuvuodesta matkalle tulevat venildiset matkustajat ovat suu-
rimmalta osaltaan reittimatkalla olevia matkustajia. Tulos oli kuitenkin toinen, silld suu-
rin osa, 77%, olikin risteilylld. Reittimatkalla olevia vastaajia oli 22%, ja 1% osallistui
kokousmatkalle. Tdmin vuoksi tutkimuksessa el ole juurikaan kiinnitetty huomiota ko-

kousosaston saamiin arvosanoihin. Tulokset 16ytyvat kuviosta 15.
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Matkan syy

1%

O Risteily
W Reittimatka
0O Kokous

77 %

KUVIO 15. Matkan syy.

6.4.3 Yksin vai ryhmaissa?

Matkaseurueen muodostus jakoi vastaajia. Noin puolet vastaajista, 49%, matkusti per-
heen kanssa. Ystavien kanssa matkustavia oli 37%, kun taas ryhmimatkalla oli vain
11% vastaajista. Yksin matkustaneita asiakkaita oli 3%. Liitteessa 8. on eritelty laivakoh-
taiset tulokset, joista kdy ilmi se, ettd Isabellassa (Turku-Tukholma-reitti) suuri osa, yli

40% oli ryhmamatkalla, kun taas muilla laivoilla luku oli noin 5%.

Ryhmimatkustuksen ”vihyys” oli melko mielenkiintoinen tulos, silld vield esimerkiksi
2000-luvun loppupuolella suuri osa alkuvuoden sesongin veniliisista oli linja-autolla
litkkeelld olevia ryhméamatkalaisia. Tdmi kertoo my6s selkeisti tulosta siitd, ettd vena-
liisten matkustusmuoto siirtyy perhe- ja ystavapiirissi tehtivaan matkailuun pois ryh-
miématkustuksesta, jolloin mielestini palvelun laatu korostuu entisestaan. Tulokset 16y-

tyvat kuviosta 16.
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Kenen kanssa matkustaa?

3%

37 %

49 %

@ Yksin
B Ryhmassa
O Perheen kanssa

0O Ystavien kanssa

KUVIO 16. Matkaseura.

6.4.4 Vastaajan sukupuoli

Vastaajista suurin osa, 66%, oli naisia, mika ei yllattinyt minua lainkaan. Omassa tOssa-

ni olen términnyt jo usean vuoden ajan sithen, ettd yleensd palautetta antava henkil6

on nainen. Mahtaako kyse olla psykologiasta vai miesten laiskuudesta, mutta ainakin

itse toivoisin asiakastutkimuksissa ja kehitysty6ssd enemman miesten vastauksia. Tu-

lokset 16ytyvit kuviuosta 17.

Vastaajan sukupuoli

66 %

O Nainen
B Mies

KUVIO 17. Vastaajan sukupuoli.
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6.4.5 Vastaajan iki

Erittdin positiivinen yllitys oli se, ettd vastaajista enemmist6 oli aktiivisia ty6ikaisia. 18-
30 vuotiaiden osuus oli periti 38%, mika ylitti reilusti omat odotukseni. Suurin osa,
40%, oli 31-45 vuotiaita. Flakeikaisia, eli yli 60 vuotiaita vastaajia oli yllityksekseni vain
3% vastaajista. Tama kertoo mielestini hyvin veniléisten turistien ikdrakenteesta: Nuo-
ret aikuiset ja aktiiviset tyoikidiset edustavat nousevaa, vaurastuvaa ja eurooppalaista

keskiluokkaa, joka haluaa matkustaa ja nihdd maailmaa. Tulokset 10ytyvat kuviosta 18.

Vastaajan ika

3% 6%

38 %

KUVIO 18. Vastaajan ika.

6.4.6 Matkustustiheys Suomi-Ruotsi —linjalla

Ikarakenteen nuorekkuus tukee my6s matkustustiheytta Suomi-Ruotsi —laivalinjoilla.
Toki suurin osa, 56%, oli sellaisia, jotka matkustavat Suomen ja Ruotsin valilld enintaian
kerran vuodessa tai hervemmin. Huomioitavaa on kuitenkin mielestini se, etta kuiten-
kin 34% vastaajista sanoi matkustavansa laivoilla jopa 2-4 kertaa vuodessa. Ottaen
huomioon, ettd vastaajista 95% asui Venajilld, on siis vastaajissa reilu méira sellaisia,
jotka tulevat Suomeen useamman kerran vuodessa ja joiden ostokiyttiytyminen tukee
esimerkiksi suomalaisten asiakkaiden matkustusintoa risteilyille. Téstd johtuen uskon,
etta risteilytuotteella on palvelutuotteena edelleen tulevaisuudessakin kysyntda, vaikka
osa suomalaisista tai ruotsalaisista kuluttajista mieltiisikin jo vanhentuneeksi palvelu-

tuotteeksi. Tulokset 16ytyvat kuviosta 19 seuraavalta sivulta.
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34 % 56 %

Montako kertaa wiodessa matkustaa Suomi-Ruotsi-valilla laivalla?

O Kerran wodessa tai harvemmin
B 2-4 kertaa wuodessa

0 5-8 kertaa wuodessa

OYli 8 kertaa wodessa

KUVIO 19. Matkustustiheys Suomi-Ruotsi —reiteilla.

6.4.7 Laiva, jolla matkustaa

Enemmist6 vastaajista matkusti Helsinki-Tukholma —reitilla, eli 58%. Seka Turun ettd

Helsingin terminaalista saamani palaute vakuutti, ettd kaikki 500 lomaketta laivaa koh-

den oli jaettu. Turun aamuvuorolla litkennéivd Amorella jii kuitenkin vastausprosentis-

ta ldhes puoleen verrattuna parhaimpaan vastausprosenttiin saaneeseen Helsinki-

Tukholma —reitin Mariellaan. Uskon kuitenkin, etti Amorellan tulokset ovat silti vertai-

lukelpoiset muihin laivoihin nihden. Tulokset ovat kuviossa 20.

Milla laivalla matkustaa?

18 %

30 %

24 %

28 %

O Amorella
| Isabella
0O Gabriella
O Mariella

KUVIO 20. Laiva, jolla matkustaa.
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6.4.8 Varustamo, jolla yleensid matkustaa

Suurin osa vastaajista, periti 88%, kertoi matkustavansa yleensa Viking Linen aluksilla
Suomi-Ruotsi —reiteilld. Toki huomioitavaa on se, ettad puolet matkustajista omasi mat-
kustustiheyden enintdin kerran vuodessa tai harvemmin, joten oletettavasti vastaajissa
oli ensikertalaisiakin. Luultavimmin tdman vuoksi suurin osa kertoi matkustavansa juuri
Viking Linella. Virolaisen Tallink Gruppin omistaman TallinkSiljan, eli Silja Line —
brindin alla litkennéivien alusten palveluja kertoi yleensa kayttavan 12%. Naantalista
Ruotsin Kapellskiriin litkenndivin Finnlines —konserniin kuuluvat Finnlinkin palveluja
ei kertonut kayttavansa kukaan. Myoskaan muita Suomen, paiasiassa Ahvenanmaan ja
Ruotsin vilisid varustamoja ei mainittu, eikd my6skaian Pohjanlahdella Vaasasta Uuma-

jaan litkennoivaa RG-Linea mainittu. Tulokset 16ytyvit kuviosta 21.

Milla varustamolla yleensa matkustaa Suomi-Ruotsi -linjalla?

0%

0%

@ Viking Line

B TallinkSilja (Silja Line)
O Finnlink

0O Jokin muu

88 %

KUVIO 21. Varustamo, jolla yleensd matkustaa Suomi-Ruotsi —linjalla.

6.4.9 Matkan varaus

Ottaen huomioon, ettd Suomessa on matkatoimistoala kirsinyt internetin varauskana-
vista, oli vastaajista edelleen yllittdvin iso osa varannut matkansa juuri matkatoimistos-
ta. Perati 69% oli varannut matkansa venaldisesta matkatoimistosta. 31% vastaajista
puolestaan oli varannut matkansa suoraan Viking Linelta, eli joko internetsivuilta tai
myyntipalvelun kautta. Yksikdin asiakas ei ollut varannut matkaansa suomalaisesta
matkatoimistosta. Mielenkiintoista olisi jatkotutkia, mika on syy matkatoimistojen suo-
sioon varauskanavana Venijilld. Onko kyse siitd, ettel internetid esimerkiksi ole saata-

villa kaikille halukkaille Venijalla, onko kyse kielitaidon puutteesta, “byrokraattisesta”
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ajattelusta tai palvelun arvostamisesta — vai onko kyse niiden kaikkien yhteissummasta?

Tulokset l0ytyvat kuviosta 22.

Mista varasi matkan?

31 %

O Matkatoimisto Venéjalla
B Matkatoimisto Suomessa

0O Suoraan Viking Linelta

0%
69 %

KUVIO 22. Matkan varaus

6.5 Venildisten asiakkaiden kokema laatu verrattuna suomalaisiin ja ruotsa-

laisiin

Itse tutkimusksen kysymykset jakautuvat kahteen eri osaan, eli palveluun ennen laiva-
matkaa ja varsinaiseen laivamatkan aikana tapahtuvaat palveluun. Ne kokonaisuutena
muodostavat palvelutuotteen, silld kuten aikaisemmin kerroin, on Viking Linen ja mui-
denkin varustamojen laivamatka useista eri palveluista koostuvat kokonaisuus. Tutkit-
tavat asiat ennen laivamatkaa sekd matkan aikana ovat yhteydessi Viking Linen strate-
giaan, silla juuri kyseiset osa-alueet muodostavat palvelun laadun, mika on puolestaan

myo6s mainittu strategiassa, visiossa, missiossa seka esimerkiksi tuotekehitysalueissa.

Kaikkien neljan laivan tulokset veniliisten vastaajien ja suomalaisten seka ruotsalaisten
tulosten vililld on esitelty ensin kokonaisuudessaan. Yleisten tulosten jilkeen ovat vuo-
rossa laivakohtaiset tulokset ja vertailut. Niiden jilkeen on esiteltyna kriittiset kohdat

tuloksissa.
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6.5.1 Yleiset tulokset palvelusta maissa

Palvelu maissa yleisind arvosanoina on kuvattu graafisesti kuviossa 23.

Palvelu maissa, yleiset arvosanat

atkan i [ —
Matkavaraus %
o B Normaali tutkimusryhméa
Lahtoselvitys I
O Venalaisten vastaukset
Henkilokunta &1
maissa

Kielitaito |

KUVIO 23. Palvelu maissa, yleiset arvot.

Yleinen vertailu palvelusta maissa veniliisten asiakkaiden ja samaan aikaan toteutetun
suomalaisten ja ruotsalaisten tutkimuksen valilld ei tuonut suuria eroavaisuuksia. Henki-
l6kunnan kielitaidosta ei ole kysymystd normaalissa suomenkielisessti tai ruotsinkieli-
sessda lomakkeessa, koska Viking Linen palveluarvoihin kuuluu niin Suomessa kuin
Ruotsissakin palvelu molemmilla kielilld. Huomioitavaa on nimittdin se, ettd esimerkiksi
ruotsalaisessa henkilokunnassa on useita suomalaiset taustat omaavia henkil6itd, joten
my6s Ruotsissa on mahdollista saada suomenkielistd palvelua Viking Linen palvelutoi-
mistoilla ja Tukholman satamassa. Venildisten asiakkaiden antama yleinen arvio kieli-
taidosta oli kuitenkin posititvinen yllatys, silla arvosana oli kiitettava, 9,2. Esimerkiksi
Helsingin terminaalissa on tOissé virolaistaustaista henkilokuntaa, jotka puhuvat vena-
jad, joten titen yhtié pystyy takaamaan nykyisin my6skin venidjankielisen palvelun Hel-
singin terminaalissa ympari vuoden. Lisdksi Turun terminaalissa on pyritty saamaan

venijankielistd henkilokuntaa osittain toihin.

Arvot matkan hinnasta, matkavarauksen helppoudesta ja ldhtoselvityksen sujuvuudesta

olivat lihes samoissa arvoissa. Positiivista oli my0s se, ettd henkil6kunta maissa, eli
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terminaalissa, sai vendldisiltd vastaajilta todella mahtavan arvosanan, eli periti 9,7! Tama

oli 0,5 arvosanaa parempi kuin tavallisesti tutkittavan kohderyhmin antama arvosana.

Yleiset arvosanat maissa tapahtuvan palvelun osalta ovat esitettyind taulukossa nelja.

TAULUKKO 4. Palvelu maissa, yleiset arvot.

Ero venélaiset vs.

PALVELU: Venalaiset | Tavallinen tutkimus | muut vastaajat
Matkan hinta 8,7 8,6 +0,1
Matkavarauksen helppous 9,1 9,3 -0,2
Lahtdselvityksen sujuvuus 9,5 9,2 +0,3
lloinen ja avulias henkilokunta mais-

sa 9,7 9,2 +0,5
Henkilékunnan kielitaito 9,2 Ei tutkittu Ei tutkittu

6.5.2 Yleiset tulokset palvelusta laivalla

Yleiset tulokset palvelusta laivalla olivat itselleni suoraan sanottuna todellinen yllatys
positiivisessa mielessd. Viimeisen reilun kymmenen vuoden aikana tyGelimassid matkai-
lualalla olleena olen kuullut jos jonkinlaista palautetta, kommenttia, ennakkoluuloa ja
asennetta venalaisid asiakkaita kohtaan. Koska tutkittua tietoa venalaisista asiakkaista
tuntui olevan melko vaikea 16ytda esimerkiksi opiskelijoiden tekemistd paattotoista
muutamia poikkeuksia lukuunottamatta, oli timankin tutkimuksen tulos oli hypoteetti-
sesti hieman mysteeri. Oma ennakko-odotukseni oli kuitenkin se, ettd venalaiset asiak-
kaat olisivat olleet kriittisempia kuin suomalaiset tai ruotsalaiset. Tama pohjautui sithen,
millaista kommenttia olen siis viimeisen kymmenen vuoden aikana matkailualalla kuul-
lut, seka my6s esimerkiksi omilta tuttaviltani ravintola-alalta kuullut. Ehképa olin itse-
kin ennakkoluulojeni vanki? Taulukossa viisi on veratiltuna venaldisten vastaajien an-
tamat keskiarvosanat seki vastaavalta ajankohdalta suomalaisten ja ruotsalaisten ar-
vosanat. Erojen loytamiseksi siniselld on kuvattu parempaa arvosanaa ja punaisella hei-
kompaa. Keskimaiirin venilidiset antoivat +0,4 arvosanaa paremman arvosanan kuin

normaaliin asiakastutkumukseen vastanneet suomalaiset ja ruotsalaiset.
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TAULUKKO 5. Yleiset tulokset laivan palveluista

Ero venalaiset vs.

PALVELU: Vendlaiset | Tavallinen tutkimus | muut vastaajat
Tunsin olevani tervetullut lai-

valle 8,9 9 -0,1
Palvelu laivan INFOssa 8,9 8,9 Ei eroa
Infomaatio laivalla 8,9 8,6 +0,3
Viihtyisat ravintolat 9,1 8,8 +0,3
Ruoan hinta/laatusuhde 8,6 8,6 Ei eroa
Hyttien taso 8,7 8,1 +0,6
Laivan siisteys 8,8 8,4 +0,4
Viihde laivalla 8,4 8,1 +0,3
Lastenohjelma 8,4 8,5 -0,1
Myymalan tuotevalikoima 8,3 8,5 +0,2
Myymalan hintataso 7,7 7,9 -0,2
Kokousosasto 8,9 8,3 +0,6
Jarjestys laivalla 9,2 8,7 +0,5
lloinen ja avulias henkil6kunta 9,5 9 +0,5
Henkil6kunnan kielitaito 8,2 Ei arviota Ei arviota
Kokonaisvaikutelma matkasta 9,5 8,9 +0,6
Yleisarvosana laivasta 9 8,6 +0,4

Venildisten kohdalla paremmaksi arvioidut palvelut olivat linjassa Kaupan liiton tutki-
muksen kanssa, jossa haastateltiin 3000 Pietarin alueella asunutta Suomessa vieraillutta
venalaisturistia. Yleisasteikolla 1-5 (1 huono, 5 hyva) yleisarvosanaksi suomalaisista pal-
veluista tuli 4,3 ja yleisesti ottaen palvelut saivat moitteita hyvin vihin. Kaupan liiton
tutkimuksessa korotstuivat samalla tavoin positiivisesti kuin tissikin tutkimuksessa
tietyt yhteiset asiat. Veniliiset arvostavat hyvia hinnan ja laadun suhdetta, henkilokun-
nan ystavallisyytta sekéd palveluiden tarjonnan runsautta. Samat asiat nousevat esiin

my0s tassd tutkimuksessa kuten taulukosta viisi kdy ilmi. (Taloussanomat 2011.)
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6.5.3 Amorella, Turku-Ahvenanmaa-Tukholma

Amorellan tutkimustulosten vertailu on esitettyna taulokossa kuusi.

TAULUKKO 6. Amorellan arvosanat.

VENALISTEN TAVALLINEN ERO VENALAISTEN
TUTKIMUS TUTKIMUS HYVAKSI
MATKAN HINTA o 8,6 +0,4
MATKAVARAUKSEN 9,2 9,3 -0,1
HELPPOUS
LAHTOSELVITYKSEN 9.6 9.2 +0,4
SUJUVUUS
ILOIN EN JA AVULI- 9,6 9 +0,6
AS HENKILOKUNTA
KESKIARVO 9,3 9,0 Keskimairin +0,3
MAAPALVELUISTA
arvosanaa
TUNSIN OLEVANI 8,2 8,8 -0,6
TERVETULLUT
INFO 8,1 8,7 -0,6
INFORMAATIO 7,6 85 -0,9
LAIVALLA
RAVINTOLAT 8,6 8,8 -0,2
RUOAN 82 8,6 -0,4
HINTA /LAATU-
SUHDE
HYTIT 8,6 8,1 +0,5
LAIVAN SIISTEYS 8,6 8.4 +0,2
VIIHDE 8,6 8,1 +0,5
LASTENOHJELMA 7.5 8,7 -1,2
MYYMALAN 7.4 85 -1,1
TUOTEVALIKOIMA
MYYMALAN 7.1 7.8 -0,7
HINTATASO
KOKOUSOSASTO 8,4 8,2 +0,2
JARJESTYS LAIVALLA 8,7 8,7 0
ILOINEN JA AVULIAS 9 9 0
HENKILOKUNTA
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YLEISVAIKUTELMA 9.4 8.8 +0,6
MATKASTA
YLEISARVOSANA 9 8,5 +0,5
LAIVASTA
KESKIARVO 8,3 8,5 Keskimairin -0,2
arvosanaa
6.5.4 Isabella, Turku-Ahvenanmaa-Tukholma
Isabellan tutkimustulosten vertailu on esiteltyna taulukossa seitseman.
TAULUKKO 7. Isabellan arvosanat.
VENALISTEN TAVALLINEN ERO VENALAISTEN
TUTKIMUS TUTKIMUS HYVAKSI
MATKAN HINTA 8,6 8,7 0,1
MATKAVARAUKSEN 8 , 5 9 ,3 _O’ 8
HELPPOUS
LAHTOSELVITYKSEN 9.4 93 +0,1
SUJUVUUS
ILOIN EN JA AVULL 9.1 92 0.1
AS HENKILOKUNTA
KESKIARVO 8,9 91 Keskimiirin -0,2
MAAPALVELUISTA
arvosanaa
TUNSIN OLEVANI 9 9 0
TERVETULLUT
INFO 8,9 9 -0,1
INFORMAATIO 9,5 8,9 +0,6
LAIVALLA
RAVINTOLAT 9.4 8,9 +0,6
RUOAN 8,6 8,6 0
HINTA /LAATU-
SUHDE
HYTIT 8,6 8 +8.,6
LAIVAN SIISTEYS 8,5 8.4 +0,1
VIIHDE 9 8,2 +O,8
LASTENOHJELMA 91 37 +0,4

b
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MYYMALAN 8,9 8,5 +0,4
TUOTEVALIKOIMA
MYYMALAN 8 7,9 +0,1
HINTATASO
KOKOUSOSASTO 9,1 8,8 0,7
JARJESTYS LAIVALLA 9.1 8,8 +0,3
ILOINEN JA AVULIAS 9,7 9,1 +0,6
HENKILOKUNTA
YLEISVAIKUTELMA 9.4 8,9 +0,5
MATKASTA
YLEISARVOSANA 9,5 8,6 +0,9
LAIVASTA
KESKIARVO 9 8,6 Keskimairin + 0,4
LAIVAPALVELUISTA

arvosanaa

6.5.5 Gabriella, Helsinki-Ahvenanmaa-Tukholma

Gabriellan tutkimustulosten vertailu on esitettyna taulokossa kahdeksan.

TAULUKKO 8. Gabriellan arvosanat.

VENALISTEN TAVALLINEN ERO VENALAISTEN
TUTKIMUS TUTKIMUS HYVAKSI
MATKAN HINTA 8,4 8,3 +0,1
MATKAVARAUKSEN 9.4 9.4 0
HELPPOUS
LAHTOSELVITYKSEN 9.5 9.2 +0,3
SUJUVUUS
ILOIN EN JA AVULI- 8,9 9.2 -0,3
AS HENKILOKUNTA
KESKIARVO 9,1 9 Keskimiirin +0,1
MAAPALVELUISTA
arvosanaa
TUNSIN OLEVANI 9.2 8.9 +0,3
TERVETULLUT
INFO 9,5 9,1 +0,4
INFORMAATIO 9 8,6 +0,4
LAIVALLA
RAVINTOLAT 93 8,7 +0,6
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RUOAN 8,8 8,6 +0,2
HINTA /LAATU-
SUHDE
HYTIT 8,8 8,1 +0,7
LAIVAN SIISTEYS 9,1 8,4. -{—(),6
VIIHDE 8,1 8 +0,1
LASTENOHJELMA 8.4 8.4 0
MYYMALAN 8,4 8,5 -0,1
TUOTEVALIKOIMA
MYYMALAN 7.9 7.9 0
HINTATASO
KOKOUSOSASTO 8,9 8.4 0,5
JARJESTYS LATVALLA 9.4 8.8 +0,6
ILOINEN JA AVULIAS 9.7 9 +0,7
HENKILOKUNTA
YLEISVAIKUTELMA 95 8,9 +0,6
MATKASTA
YLEISARVOSANA 8,7 8,5 +0,2
LAIVASTA
KESKIARVO LAIVA- 8,9 8,6 Keskimiirin +0,4
PALVELUISTA
arvosanaa
6.5.6 Mariella, Helsinki-Ahvenanmaa-Tukholma
Mariellan tutkimustulosten vertailu on esitettyni taulokossa yhdeksén.
TAULUKKO 9. Mariellan arvosanat.
VENALISTEN TAVALLINEN ERO VENALAISTEN
TUTKIMUS TUTKIMUS HYVAKSI
MATKAN HINTA 8,6 8,8 0,2
MATKAVARAUKSEN 92 93 0.1
HELPPOUS
LAHTOSELVITYKSEN 9,5 9,3 +0,2
SUJUVUUS
ILOIN EN JA AVULI- 9.4 93 +0,1
AS HENKILOKUNTA
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KESKIARVO 9,2 9,2 Keskimdirin 0,0
MAAPALVELUISTA
arvosanaa
TUNSIN OLEVANI 9,2 9,1 +0,1
TERVETULLUT
INFO 92 8,7 +0,5
INFORMAATIO 9,3 8,7 +0,8
LAIVALLA
RAVINTOLAT 9.1 8,8 +0,3
RUOAN 9 8,8 +0,2
HINTA /LAATU-
SUHDE
HYTIT 8,7 8,2 +0,5
LAIVAN SIISTEYS ) 8,5 +0,5
VIIHDE 8,1 8 +0,1
LASTENOHJELMA 8,6 8.4 +0,2
MYYMALAN 8,6 83 +0,3
TUOTEVALIKOIMA
MYYMALAN 7.9 7.8 +0,1
HINTATASO
KOKOUSOSASTO 9,2 8,2 +1
JARJESTYS LAIVALLA 9.5 8,7 +0,8
ILOINEN JA AVULIAS 9.5 9.1 +0,4
HENKILOKUNTA
YLEISVAIKUTELMA 9,5 8,8 +0,7
MATKASTA
YLEISARVOSANA o 8,7 +0,3
LAIVASTA
KESKIARVO LAIVA- 9 8,5 Keskimiirin +0,5
PALVELUISTA

arvosanaa
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7 Johtopiitokset tutkimuksesta ja jatkokehitys

7.1 Yhteenveto tutkimuksesta

Kun aloin tekemdin titd tutkimusta, oli oma ennakko-odotukseni se, ettd venailaiset
vastaajat olisivat olleet kriittisempid kuin tavalliseen tutkimukseen vastaavat suomalaiset
ja ruotsalaiset asiakkaat. Toisin kuitenkin kavi. Olen viimeisen kymmenen vuoden aika-
na altistunut jos jonkinlaiselle kommentille, tarinalle ja jutulle venalaisistd asiakkaista.
Ehkipi niiden perusteella olinkin muodostanut oman ennakkoluuloni heidin antamas-
taan palautteesta ja kokemastaan palvelutuotteen laadusta. Kuten jo aikaisemmin tassa
tyossd olen kertonut, on muutamat muutkin tutkimukset osoittaneet sen, ettd venildiset
arvostavat juuri palvelua ja sen tasoa suomalaisessa matkailupalvelutuotteessa. Tama
sama asia korostui my0s tdssd omassa tutkimuksessani. Kokonaisuutena veniliiset an-
toivat parempia arvosanoja kuin suomalaiset ja ruotsalaiset vastaajat. Poikkeuksena oli
valitettavasti kuitenkin yksi laiva, jonka kohdalla tulokset olivat negatiivisempia venalai-
silld, joten timan laivan kohdalla olisikin mielestani aihetta jatkotutkimuksiin seka kehi-
tystoimenpiteisiin. Ilahduttavinta oli mielestini tutkimuksessa se, etta juuri henkilokun-
ta, joka on mielestini palvelutuotteen ehdoton voimavara ja tirkein osa-alue, sai hyvit
arvosanat. Palvelu onkin se osa-alue palvelutotteesta, johon Viking Linella on mielesti-
ni panostettu jo vahintaankin viimeisen 10 vuoden ajan, eli koko sen ajan kun olen itse

ollut yhti6ssa toissa.

Henkilokuntaan panostaminen on vahvuus, joka toki kertakustanteisena kuluerina on
jopa isokin kustannus. Kun kuitenkin lasketaan koulutukseen satsatun kustannuserin
vaikutus palvelutuotteen koettuun laatuun ja edelleen palvelutarjoaman tuottama rahal-
linen tulos, paistineen kokonaisuudessa plussalle. Téssa kuitenkin tulee esiin erds pal-
velutuotteen ongelma: koska palvelussa henkilokustannukset ovat korkeat, ei maksi-
maaliseen tuottoon ja voittoon paisti heti ensimmaiseksi investointien jalkeen, vaan
palveluprosessien kehittiminen ja kokonaisvaltainen laatuty6skentely vievit aikaa jotta

pédstddn hyviin taloudelliseen tuottoon.

Tutkimuksen tulokset osoittavat, ettd palveluprosessit ovat hyvalla tasolla. Tekniseen
laatuun investoiminen nostaa sen tasoa, mutta pienempina kulueriani voidaan tuotetta

parantaa vield “hiomalla” toiminnallista laatua.
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7.2 Laivakohtainen tulosten analysointi

Olen seuraavissa luvuissa analysoinut tarkemmin seka laivakohtaisia tuloksia, etta laivo-
jen vilisid tuloseroja. Laivakohtaisissa tuloksissa oli mielenkiintoisia yllatyksia eroissa
sen osalta, miten venaldisten tutkimus ja tavallinen tutkimus erosivat toisistaan. Yllatyk-
sekseni yhden laivan, Amorellan, kohdalla venildiset antoivat keskimdirin huonompia
arvosanoja kuin tavallinen tutkimus osoitti, kun taas kolmen muun laivan kohdalla tu-
los oli se, ettd venildiset antoivat keskimairin koko ajan parmpia arvosanoja kuin nor-

maaliin tutkimukseen vastanneet samalla kyselyjaksolla.

7.2.1 Amorella, Turku-Ahvenanmaa-Tukholma

Amorellan kohdalla maapalvelut saivat venalaisiltd keskimairin 0,3 arvosanaa parempia
arvosanoja kuin tavalliseen tutkimukseen vastanneet. Kaikki muut osa-alueet olivat pa-
rempia, mutta matkavarauksen helppous oli hieman (-0,1 arvosanaa) heikompi. Kieli-
taidosta venilaiset antoivat hienon arvosanan 9,6 maapalveluiden osalta. Niin ollen
matkavarauksen osalta ei ole niin sanotusti syytd huoleen vaan palvelutuote maatoimin-

tojen osalta on kunnossa, eika kaipaa erityista kehitystoimenpidetta.

Sen sijaan laivan palveluissa oli mielenkiintoista huomata se, ettd keskimairin venalaiset
antoivat -0,2 arvosanaa heikompia arvosanoja kuin tavallinen asiakastutkimus antoi.
Erityisesti ensivaikutelmassa ja informaatiossa, eli ’tunsin olevani tervetullut laivalle”, ”
palvelu laivan infossa” sekd ”informaatio laivalla” olivat merkittavasti huonompia veni-
ldisilla. My6s laivan myymala sii yllattdvian huonot arvosanat verrattuna tavalliseen tut-
kimukseen sekd my6s muiden laivojen tuloksiin nihden. Perusmyymaldvalikoima on
kuitenkin sama jokaisella Suomi-Ruotsi —linjan laivalla, joten olisikin syyta tutkia, onko
Amorellan laivakohtaisessa valikoimassa venaldisten kannalta parantamisen varaa tai
onko tuotteet esimerkiksi aseteltu esille jotenkin erilailla kuin muilla laivoilla. Vaikkakin
informaatio sai melko heikommat arvosanat kuin tavallinen tutkimus, antoivat kuiten-
kin venalaiset yhtd hyvan arvosanan henkil6kunnasta kuin suomalaisten ja ruotsalaiset
tutkimus eli 9. Lisaksi kokonaisarvosana matkasta oli kuitenkin perati 0,6 arvosanaa

parempi venalaisilld kuin tavallisessa tutkimuksessa. Venaldiset tuntuivat kuitenkin ole-

van kriittisimpid Amorellan kohdalla vaikka kokonaisuus koettiin positiivisena.
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7.2.2 Isabella, Turku-Ahvenanmaa-Tukholma

Maapalveluiden osalta Isabella sai nelik6std huonoimmat arvosanat. Osittain tima saat-
taa johtua siitd, ettd Isabellan maissaoloaika iltaisin Turussa on vain reilu tunti, joten
terminaali on sesonkiaikana hyvin ruuhkainen. Tunnin aikana saattaa laivasta poistua yli
2000 matkustajaa ja ldhted saman verran uudelle risteilylle, eli terminaalin lapi kulkee
parhaimmillaan tunnissa yli 4000 matkustajaa, mika luo luntoista ruuhkaa sesonkiaikoi-
na. Isabellaan my6s lahtee hieman enemmin matkustajia kuin aamuvuoroa ajavaan
Amorellaan, joten senkin vuoksi terminaalissa on enemmain viked. Kun asiakas on
mahdoillisesti joutunut jonottamaan tungoksessa laivaanpaasya matkatavaroineen ja
talvitakkeineen, on siitd saattanut jaada timan vuoksi negatiivisempi vaikutelma. Kes-
kimaarin venildiset antoivat -0,2 arvosanaa heikompia arvosanoja kuin tavalliseen tut-
kimukseen vastanneet. Kielitaidosta kuitenkin maapalvelut saivat venaldisilta upean

arvosanan 9,8! Tami on paras tulos muihin laivoihin nihden, jopa mahtava tulos.

Laivapalvelujen osalta Isabella pirjasi sisaralustaan Amorellaa paremmin. Mielenkiin-
toista oli se, ettd erityisesti ensivaikutelma laivalle tultaessa sekd informaatio laivalla sai-
vat merkittavasti paremmat arvosanat Isabellassa kuin Amorellassa. Huomioitavaa on
myo0s se, ettd vaikka Isabellan ravintolat ovat lihes identtiset Amorellan kanssa, sai Isa-

bella ravintoloistaan huomattavasti paremmat arvosanat kuin Amorella.

Merkittavisti parempia arvosanoja, jotka eroavat paljon my6s Amorellan vastaaviin,
venildiset antoivat my6s vithteestd laivalla, myymalasta, sekd henkilokunnasta. Henki-

l6kunta sai periti 9,7 arvosanakseen.

7.2.3 Gabriella, Helsinki-Ahvenanmaa-Tukholma

Helsinki-Tukholma —reitin Gabriella sai maapalvelujen henkilokunnan kielitaidosta Tu-
run linjan Isabellan tavoin erittdin korkean arvosanan eli 9,7. Sensijaan iloinen ja avuli-
as henkil6kunta sai hieman huonomman arvosanan kuin tavallinen tutkimus antoi.
Avoimissa vastauksissa (Liite 6.) oli my0s mainittuna yksi negatiivinen asiakaspalveluti-
lanne, joten luultavasti kiire lienee ollut syynd negatiisempiin arvosanoihin palvelussa.
Maapalveluista keskiméirin venaldiset antoivat +0,1 arvosanaa parempia arvosanoja

kuin tavallinen tutkimus.
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Laivapalvelujen osalta venaladset antoivat lipi linjan parempia arvosanoja kuin tavallinen
tutkimus lukuun ottamatta myymalin tuotevalikoimaa. Tosin siinakin ero oli melko
pieni, eli vain -0,1 arvosanaa. Keskimaarin venilaiset antoivat perati +0,4 arvosanaa
parempia arvosanoja kuin tavallinen tutkimus. Tama osoittaa mielestini sen, ettd Gab-
riellassa on osattu panostaa hyvin veniliisiin asiakkaisiin. Kielitaidon osalta he antoivat
arvosanan 8,4. Se on mielestini melko hyvi, koska tavallisesti Gabriellan vakihenkil6-
kunnassa ei ainakaan toistaiseksi ole juurikaan venijinkielentaitoisia. Sesonkikaudelle
toki on palkattu vendjiankielentaitoista palveluhenkil6kuntaa, mutta 8,4 arvosana kes-
kimadrin soittaa sen, ettd palvelutilanteissa on padosin yhteinen, ymmarrettiava kieli 16y-

tynyt kohtuullisen hyvin.

Parhaiten Gabriellan palveluista erottuvat arvosanoin venaldisten kohdalla tavalliseen
tutkimukseen verrattuna informaatio laivalla, ravintoloiden viihtyisyys, hyttien taso,
laivan siisteys seka iloinen ja avulias henkilokunta. Tavalliseen asiakaskyselyyn nahden
negatiivisempaa arvosanaa tuli vain myymélin tuotevalikoimasta, ja senkin kohdalla
eroa oli keskimaarin vain -0,1 arvosanaa. Viihteen osalta Gabriella erosi negatiivisesti
Turunlinjan laivoista. Helsinki-Tukholma —reitin vithde on konseptiltaan erilaista ver-
rattuna esimerkiksi Turun linjan Isabellaan, joka on profiloitunut ”bilelaivaksi”. Helsin-
ki-Tukholma —reitin vithde on puolestaan seka kansainvilisempai ettd myos tunnelmal-
taan ’slow cruise”-ajattelulla toteutettua, eli pitkasti illasta nautitaan rauhallisemmin

kuin ”’bilelaivassa”.

7.2.4 Mariella, Helsinki-Ahvenanmaa-Tukholma

Maapalveluiden osalta Mariella, Helsinki-Tukholma —reitin toinen alus sai keskimaarin
samantasoista arvosanaa venaldisiltd kuin tavallisestakin tutkimuksesta. Matkan hinta ja
varauksen helppous saivat hieman huonommat arvosanat venaliisiltd, kun taas lah-
toselvityksen sujuvuus sekd henkilokunnan iloisuus ja avuliaisuus saivat parempaa ar-
vosanaa. Keskiarvosana oli kuitenkin sama kuin tavallisessa tutkimuksessakin. Laiva-
palvelujen osalta Mariella parjasi kaikkein parhaiten verrattaessa tavallista tutkimusta ja
venildisten tutkimusta. Jokainen arvioitava palvelu oli parempi veniliisten keskiarvolla
kuin tavallisessa tutkimuksessa. Parhaiten nousivat esiin informaatio ja henkilékunta,

siisteys seka jarjestys. My0s ravintolat, ruoka ja myymala saivat parempaa arvosanaa.
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Verrattaessa Turun linjaan, oli Mariellassakin Gabriellan tavoin viithde hetkommalla

tasolla, mika selittynee vithdekonseptin eroilla.

7.2.5 Maapalveluiden yleinen vertailu ja kriittiset kohdat

Maapalveluiden osalta vertailu laivojen kesken on esitelty taulukossa 10. Jotta erot ha-
vaittaisiin selkeammin, olen merkinnyt aulukossa parhaan arvosanan sinisella varilla ja

huonoimma arvosanan punaisella.

TAULUKKO 10. Laivojen vertailu maapalveluista venaliisten osalta.

AMORELLA ISABELLA GABRIELLA MARIELLA

MATKAN HINTA 9 8,0 8,4 8,0

MATKAVARAUKSEN 92 8,5 9,4 9,2
HELPPOUS

LAHTOSELVITYKSEN 9,6 9,4 9,5 9,5
SUJUVUUS

ILOIN EN JA AVULI- 9,6 9,1 8,9 9,4

AS HENKILOKUNTA
KESKIARVO 9,3 8,9 9,1 9,2

Matkan hinnan osalta Amorellan hintaan vaikuttaa mielestini se, etta Turun aamulihto,
klo 08.45, on hinnoiteltu tarkoituksella hieman edullisemmaksi kuin iltalihd6n Isabel-
lan matkat. Syy tihidn on se, ettd aamuliahdon aikaisuus saattaa olla esteeni jollekulle
matkustajalle, joten hinnoittelun osalta se pyritian pitimaan houkuttelevampana kuin
iltalahté. Muutoin muiden kolmen laivan kohdalla matkan hinta sai jokseenkin saman
tasoisia arvosanoja, 8,4-8,6. Mielestini hinta on kuitenkin sellainen tekija, josta ei pidd
saada liian hyvai arvosanaa. Mikili jos palvelun, tdssi tapauksessa laivamatkan hinnasta
tulisi pelkkia kiitettdvid arvosanoja, kertoisi se siitd, ettd matkat on hinnoiteltu than liian

edullisiksi kuluttajan silmissa.

Matkavarauksen helppoudessa Isabella sai kaikkein huonoimman arvosana, joka oli
mielestini ihan eri linjassa muiden laivojen kanssa. Syyna tihin on se, ettd Isabellan
matkustajista periti 42% oli ryhméidmatkalaisia (Liite 8.), kun taas Amorellassa ei ollut
yhtddn ja Helsingin laivoilla ryhmédmatkalaisia oli noin 5% vastanneista. Isabellan ilta-

13ht6 oli siis kaikkein suosituin venaldisten ryhmien osalta. Lisiksi Isabellan vastaajista
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periti 80% varasi matkansa venildisestd matkatoimistosta. Nain ollen huonon arvosa-
nan takana on ilmeisimmin palveluprosessit seka palvelun laatu venildisessd matkatoi-
mistossa. Koska kuitenkin jalleenmyyjankin, eli matkatoimiston, toiminta heijastuu asi-
akkaan loppumielikuvaan palveluprosessissa, tulisi my6s venildisen matkatoimiston
ymmartad palvelun laadun tirkeys sekd kokonaisvaltaisen palveluketjun merkitys asiak-
kaan kokemaan palvelukokonaisuuden yhtendiseen laatuun. Tamin vuoksi Vendjin
markkinoiden vastuuhenkil6iden tulisi ehki kouluttaa jalleenmyyijia kohti asiakkaan

ostaman palvelutuotteen tuottajan toiminnallista laatua ja yrityskulttuuria.

Lihto6selvityksen sujuvuus oli jokaisen laivan kohdalla erittdin hyvi, 9,4-9,6. Tama on
mielestini arvosanana todella hieno tulos puhuttaessa 500 vastaajan otoksesta kiireisena
sesonkiaikanal Prosessit ovat olleet kohdallaan, oli asiakas sitten ryhmédmatkalla tai yk-

sittaisilla varauksilla matkallaan.

Lihtoselvityksen henkil6kunnan arvosanoissa oli eroja. Parhaan tuloksen sai laivapalve-
luista heikoimmat arvosanat saanut Amorella. Yhtend syyni saattaa olla se, ettd Amo-
rellan aamulahdéilld on terminaalissa viljempaa kuin Isabellan suosittuina iltaldht6ina,
joten henkilokunnalla saattaa olla tuolloin “enemmin aikaa” asiakkaalle. Huonoimman
arvosanan sai Gabriella, jonka arvosana 8,9 erost linjaparinsa Mariellan arvosanasta
(9,4) periti 0,5 arvosanaa. Tama on melkoi erikoista, silld tismalleen sama henkilékunta
hoitaa vuoropiivin Mariellan ja Gabriellan ldht6selvityksen. Venildisten asiakkaiden
avoimista vastauksista (Liitteet 4-7.) ei my6skdan 16ytynyt yhtd poikkeusta lukuunotta-
matta mitadn sellaista, joka olisi selittinyt arvosanojen eron Gabriellan ja Mariellan 13h-
toselvityksen henkilokunnan vililla. Lisdksi jako ryhméamatkustuksen ja yksittaisten asi-
akkaiden vililla oli melko sama Gabriellassa ja Mariellassa (liite 8.), joten sekdin ei selitd

eroja.

Kokonaisuuten maapalveluiden osalta tutkimuksen tulokset eivit anna suurempia kriit-
tisid kohtia. Matkavarauksen helppouden osalta olisikin varmasti suotavaa lisikouluttaa
venaliisia jalleenmyyjiad tuotetietouden osalta. Lisiksi ”Viking-hengen” edelleenvalittd-
minen jilleenmyyjille lienee tarpeen, silla Isabellan huonot arvosanat matkavarauksesta
kertovat tasta tarpeesta. Toki palvelukulttuureissa on eroja, mutta koska asiakkaan mat-

ka alkaa jo matkatoimistosta, olisi matkan oltava tasalaadukas koko palveluprosessin
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lipi. Asiakkaan varatessa matkansa matkatoimistosta, alkaa palveluprosessi ja koettu

laatu jo jalleenmyyjan luota.

7.3 Laivojen vertailut ja kriittiset kohdat seka kehitysalueet

Jotta kriittiset kohdat l6ytyisivit venildisten asiakkaiden tutkimuksesta, pditin vertailla

samassa taulukossa kaikkien neljan laivan tuloksia venaldisten osalta. Niin ollen laiva-

kohtaiset erot tulisivat paremmin esiin. Nama vertailut on esitetty taulukossa 11. Paras

arvosana merkattu siniselld ja huonoin punaisella.

TAULUKKO 11. Laivojen vilinen vertailu.

AMORELLA ISABELLA GABRIELLA MARIELLA
TUNSIN OLEVANI 8,2 9 9,2 9,2
TERVETULLUT
INFO 8,1 8,9 9,5 9,2
INFORMAATIO 7,6 9,5 9 9,3
LAIVALLA
RAVINTOLAT 8,6 9,4 9,3 9,1
RUOAN 8,2 8,6 8,3 9
HINTA /LAATU-
SUHDE
HYTIT 8,6 8,6 8,8 8,7
LAIVAN SIISTEYS 8,6 8,5 9,1 9
VIIHDE 8,6 9 8,1 8,1
LASTENOHJELMA 7,5 9,1 8,4 8,6
MYYMALAN 7,4 8,9 8,4 8,6
TUOTEVALIKOIMA
MYYMALAN 7,1 8 7,9 7,9
HINTATASO
KOKOUSOSASTO 8,4 9,1 8,9 9,2
JARJESTYS LATVAL- 8,7 9,1 9.4 9,5
LA
ILOINEN JA AVULI- 9 9,7 9,7 9,5
AS HENKILOKUNTA
YLEISVAIKUTELMA 9,4 9,4 9,5 9,5
MATKASTA
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YLEISARVOSANA 9 9,5 8,7 9
LAIVASTA

KESKIMAARIN 8,3 9 8,9 9

Keskimairdisend arvosanana Isabella, Gabriella ja Mariella olivat hyvin lihelld toisiaan,
eroa oli vain 0,1 arvosanaa. Sensijaan Amorella sai reitin toiseen laivaan Isabellaan nih-
den -0,6 arvosanaa keskiméarin huonompia arvosanoa. Erikoista tuloksissa on mieles-
tini se, ettd eniten parhaita arvosanoja puolestaan kerisi Isabella, Amorellan vastapari
ja sisaralus Turun linjalla. Jatkokehityksen kannalta olisikin hyva tutkia my6s syita eroi-

hin niiden kahden aluksen valill4.

7.4 Erot ja kehityskohdat

Jotta arvosanojen erot pienenisivit, tulisi toimintoja ja sisaltoa samankaltaistaa laivojen
vililli enemman kuin nyt. Tyon alussa ollut kuvio 1, joka kuvasi venilidisen asiakkaan
kokemaa palvelun laatua Viking Linella, on hyvi perusta kehityskohtien 16ytimiselle.
Tuotammeko asiakkaalle Wow! — vai Oh No! —elimyksen? Kumpaa haluamme tuottaa?
Jos tuotamme Oh No! —elamyksen, mika on syyni sithen? Miten pddasemme kaikissa

palvelkohtaamisissa Wow! —elimykseen?

Koettuun laatuunhan vaikuttivat sekd palvelun tekninen laatu ettd toiminnallinen laatu.
Viking Linen tapauksessa tekninen laatu kisittda laivojen ominaisuudet, kuten ravinto-
latilat ja hyttien laatu. Vastaavasti toiminnallinen laatu kertoo esimerkiksi palvelutilan-

teessa koetusta henkil6kunan ystivillisyydestd ja toiminnasta.

Eroja eri laivojen ja reittien valilld 16ytyi, sekd maissa etté laivalla. Muutoin tulokset oli-
vat melko tasaisia, mutta Amorellan kohdalla tulokset olivat selkedsti negatiivisempia

kuin muiden laivojen kohdalla.
Seuraavissa kappaleissa olen analysoinut tutkimuksen tulosten perusteella kehityskohtia

eri osa-alueille, jotta palvelutuotteen laatu saataisiin koreammalle veniliisten asiakkai-

den silmissa.
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7.4.1 Toiminta maissa ennen laivamatkaa

Palvelu maissa ennen matkaa koettiin kaikkien laivojen ja molempien lihtésatamien
kohdalla hyviksi. Keskiarvot vaihtelivat 8,9 ja 9,3 vililld, eli keskimiirin palvelu maissa
sai kiitettavan arvosanan 9,1. Matkan hinnasta tuli huonoimmat arvosanat, joskin pitia
ottaa huomioon se, ettd tutkimus tehtiin venaldisten matkustajien sesonkiaikana. Vas-
taavasti liiketaloudellisesti ajatellen kohderyhmin vilkkaimpana sesonkiaikana voittoa
tavoittelevan litkeyrityksen tuleekin ”tahkota” rahaa silloin kun se on mahdollista. Li-
siksi suuri osa vastaajista, eli 69,8% (liite 8.) oli varannut matkansa suoraan venilaiseltd
matkatoimistolta. Koska useat venaliiset matkatoimistot myyvat sopimushinnoilla mat-
koja, ja laittavat omat kateprosenttinsa sekd muuta mahdolliset lisikustannukset (esi-
merkiksi bussikuljetus, toimistomaksu jne.) matkan kokonaishintaan, on asiakas saatta-
nut mieltda matkatoimiston kokonaisulosmyyntihinnan Viking Linen hinnaksi. Sen si-
jaan yleisesti matkavarauksen helppous, liht6selvityksen sujuvuus seka iloinen ja avulias
henkilokunta olivat kiitettdvilld tasolla tutkimuksessa. Niin ollen suurempia kehitystoi-
ta el mahdollisen kielikoulutuksen (suomea tai ruotsia didinkielenain puhuville) lisaksi

tarvittane.

7.4.2 Palvelu laivalla

Henkil6kunta ja palvelu laivalla olivat todella hyvalla tasolla jokaisella laivalla lukuunot-
tamatta Turku-Tukholma —reitin Amorellaa. Huomioitavaa on kuitenkin se, ettd vaikka
venildiset arvostelivat Amorellaa ankarammin kuin suomalaiset ja ruotsalaiset, antoivat
venaliiset kuitenkin kokonaisarvoksi seka matkasta ettd laivasta paremman arvosanan
kuin suomalaiset ja ruotsalaiset. Amorellan kohdalla asiakas koki olevansa huomatta-
vasti hetkommin tervetullut laivalle kuin muilla laivoilla. Ensivaikutelma asiakkaan astu-
essa sisddn laivan tuloaulaan on kuitenkin ensisijaisen tirked, silld ensivaikutelman mu-
kaan asiakas peilaa kokemuksiaan loppumatkan ajan. Isabellassa, Gabriellassa ja Mariel-
lassa asiakas koki kiitettavilla tasolla olevansa tervetullut laivalle. Asiakkaan tervetulo-
prosessia pitaisikin siis yhdenmukaistaa, ja Amorellan kohdalla tutkia tarkemmin. Oliko
laivan ovella henkil6kuntaa vastassa ja miten he tervehtivit sekd vastasivat asiakkaiden
kysymyksiin? Venaldisten sesonkiaikana oliskin tarkeaa, ettd laivan ovella olisi vastassa

henkilokuntaa, joka osaisi tervehtid univormuissaan my6s venajiksi. Keskimairin vena-
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liiset kokivat laivalle saapumisen hieman huonompana kuin normaalin tutkimuksen

Vastaa] at.

Henkilokunnan iloisuus ja avuliaisuus oli kiitettivalld tasolla ja samaa tasoa tulee yllapi-
tad jatkossakin, joskin Amorellan arvosana 9 poikkesi muiden laivojen 9,4-9,5 arvosa-
nasta. Tdssd yhteydessi olisikin ehkd hyvi kiyda vield Amorellan palveluhenkil6kunnan
kanssa lapi palveluprosesseja ja lisakouluttaa henkil6kuntaa kielitaidollisesti. Lisaksi
koulutus kulttuurillisiin ja toiminnallisiin eroihin venildisten osalta verrattuna suomalai-
siin ja ruotsalaisiin varmasti edesauttaisi konfliktien tai epdmieluisten palvelutilanteiden
syntya seka motivoisi henkil6kuntaa ymmirtdmaidn enemmain venaldisia asiakkaita. Tata
tukee my0s kappaleessa 3.4 esittelemini tutkimus, joka kertoi suomalaisten suhtautu-
misesta venaldisiin asiakkaina. Huomioitavaa on kuitenkin se, ettd henkil6kunnan arvo-

sana oli kiitettdva kaikilla laivoilla, mikd on palvelutuotteessa hieno saavutus!

Henkilokunta on selkedsti Viking Linen palvelutuotteen vahvin osa venailiiselle asiakas-
segmentille. Henkil6kunta on siis myos merkittava kilpailuetu, josta tulee pitdd huolta.
Oikealla palvelulla ja ammattitaidolla saavutetaan paljon. Titd tukee my6s aikaisemmin
viittaamani Suomen kaupan liiton tutkimus, joka kertoi, kuinka venildiset arvostavat
Suomessa juuri asiakaspalvelun laatua. Mielenkiintoista onkin se, ettd vaikka ehka joilla-
kin suomalaisilla on ennakkoluuloja veniliisid kohtaan, osataan ne ajatukset ilmeisesti
peittdi ja kitked palvelutilanteessa antaen venildiselle kuluttajalle kokonaisvaltaisesti

onnistunut palvelutuotteen elimys.

7.4.3 Informaatio laivalla

Informaatio laivalla ja laivan infopiste saivat vaihtelevia arvosanoa 7,6 ja 9,5 valilla, eli
ero oli lahes kaksi arvosanaa. Huonoimman arvosanan sai jilleen Amorella, kun taas
muilla laivoilla arvosanat olivat kiitettavia. Amorellan eroavaisuutta olisikin jalleen syyta
tutkia tarkemmin. Jotta eroilta viltyttaisiin, tulisi ainakin informaatioon olla yhteniiset
materiaalit esimerkiksi risteilyohjelmien, kiertoajeluinfojen sekd muun painetun materi-
aalin osalta, jotta tieto asiakkaalle piin saataisiin tasalaatuiseksi. Graafisen ilmeen ja
layoutin lisaksi tulisi my6s tekstien olla yhteniisia ja otkoluettuja. Tatta varten Viking
Linen tulisi hy6édyntii laivojen graafisissa materiaaleissa vendjinkielentaitoista henkil6-

kuntaa, jotta ilme saataisiin laadukkaaksi. Lisiksi informaatiota tulisi ainakin seson-
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kiaikoina olla riittavasti esilld niin hyteissa, kuin yleisissa tiloissa Info-TV-jirjestelmissa,
yleisissa tiloissa seki laivan informaatiopisteessa. Informaatiomateriaali tulisi olla myo6s
tuotettua keskitetysti, jotta laatu olisi yhteniistd. ”Sooloilu” aiheuttaa juuri havaitus kal-

taisia eroja laadussa.

Laivan infopisteen palvelua parantaakseen, tulisi Viking Linen jarjestda esimerkikst al-
keiskielikursseja, jotta perussanasto venijaksi olisi henkilékunnalla hallinnassa palveluti-
lanteita varten. Vastaavasti sesonkiaikoja varten tulisi saada infoon t6ihin esimerkiksi
tilapdinen venajinkielentaitoinen henkild, joka koulutettaisiin perustoimintoihin, ja joka

osaisl tarvittaessa toimia tulkkina vakituisen infohenkil6kunnan ja asiakkaan vililla.

Koska laivan infopiste on tirkein tukitoiminto asiakkaalle ja jopa laivan “kayntikortti”,
tulisi palvelu infossa sujua moitteettomasti veniliisille asiakkaille. Keskiarvojen mukaan

venaliisten asiakkaiden ja normaalin tutkimuksen kohdalla e1 ollut eroavaisuuksia.

7.4.4 Ravintolat ja ruokatuote

Ravintoloiden osalta fyysinen laatu sai hyvia palautetta, mutta ruoan hinta-laatu-
suhteessa oli eroavaisuuksia. Fyysinen laatu oli kiitettavalld tasolla Isabellassa, Gabriel-
lassa ja Mariellassa, mutta Amorella sai jonkin verran huonomman arvosanan, 8,6. Ta-
mi on sindnsd mielenkiintoinen kohta, silld Isabella ja Amorella ovat sisaraluksia (seka
my0s Gabriella), joten fyysisten tilojensa osalta ne ovat oletettavasti samalla tasolla. Jos
kuitenkin esimerkiksi informaatiossa on koettu ongelmia Amorellassa, on se saattanut
vaikuttaa asiakkaiden arvioon myos ravintoloissa. Tahin voi my06s vaikuttaa esimerkiksi
venijankielisten menuiden puuttuminen tai muu vastaava asia. Keskimairin venilidiset
kokivat kuitenkin ravintoloiden viihtyisyyden parempana kuin normaalin tutkimuksen

Vastaa] at.

Ruoan hinta-laatu —suhde sai kiitettivin arvosanan vain Mariellassa (9). Amorellan ar-

vosana oli vain 8,2, joten sen syyta olisi syyta tutkia tarkemmin. Keskimaarin veniliiset
antoivat kuitenkin saman arvosanan ruoasta kuin nomraalin tutkimuksen vastaajat. Jot-
ta kuitenkin tasoa saataisiin nostettua, olisi hyvid miettid erityisesti venaldisten matkaaji-
en sesonkien ajaksi ruokatuotetta niin buffet —ravintolassa, a la cartessa kuin muissakin

ravintoloissa tarkemmin. Voisimmeko tarjota jotain, josta venilaiset erityisesti pitdvit?
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Tai olisko esimerkiksi jotain suomalaisia erikoisuuksia, joita emme vield tarjoa, mutta

jonka venaldiset ehké kokisivat jopa eksoottiseksi ruoaksi?

Itse ruokatarjonnan lisiksi olisi hyva paivittda ruokamanuaalit sekd annosten mallikuvat
ja muistuttaa yhteniisyydestd kaikkien laivojen ravintolahenkil6kuntaa. Tama ei koske

ainoastaan veniliisid asiakkaita vaan koko Viking Linen asiakaskuntaa.

7.4.5 Hytit

Hyttien osalta arvosanat olivat hyvin tasaisia 8,6-8,8. Mielenkiintoista oli kuitenkin se,
ettd venidldiset antoivat perati +0,6 arvosanaa keskimaarin paremman arvosan hyteista
kuin normaaliin tutkimukseen vastanneet asiakkaat. Onko siis tasovaatimuksissa ero
suomalaisten ja venalaisten valilla? Toisaalta aiemmin tassa tyossi referoidut tutkimuk-
set kertoivat sen, ettd venildiset nimenomaan haluavat laatua ja ovat valmiit maksa-
maan siitd. T4ta olisikin mielestini mielenkiintoista tutkia tatkemmin: miksi venaldiset

kokivat hyttien laadun merkittavasti parempana kuin suomalaiset ja ruotsalaiset?

Jotta hyttien arvosanaa saataisiin ylemmaksi niin venaléisten kuin muidenkin asiakkai-
den kuskuudessa, tulisi jatkossa hyttien siisteyteen, varusteluun ja laatuun panostaa en-
tistd enemman. Perinteiset neljan hengen hytit kahdella ala- ja kahdella ylasingylla lie-
nevit tulevaisuudessa niin suomalaisille, ruotsalaisille kuin veniliisillekin asiakkaille
liian pienid tai vaatimattomasti varusteletuja. Tama olisi syytd ottaa huomioon tulevai-
suudessa mahdollisia uusia laivoja suunniteltaessa ja ottaa perinteisen ruotsinlaivan hy-
tin sijaan referenssiksi hotellihuone tai karibianristeilijan hyttistandardit. Vastaavasti jo
olemassa olevien laivojen hyttien osalta voisi miettid mahdollisia kunnostus- ja sanee-
rausprojekteja. Ainakin lommoiset seindt ja kuluneet matot olisi syytd vaihtaa, samoin
we-tiloihin olisi syytd panostaa tekemalld ainakin useammin tehosiivouksia viihtyisyy-
den ja tason nostamiseksi. MyOs esimerkiksi tv:n lisdidminen hyttiin nostaisi tasoa, silld
tv lienee jo oletusarvo asiakkailla. Yhtend haasteena hyttien laadun nostamisessa on se,
ettd joskus asiakkaiden mukaan lihtee tavaroita, kuten pyyhkeitd, lakanoita, tv:n kau-
kosadtimid ja muita hyttiin kuuluvia asioita. Tallainen toiminta jarruttaa kustannusten

vuoksi hyttien tason nostoa.
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7.4.6 Laivan siisteys

Laivan siisteydessa oli eroja, parhaimman siisteyden saivat Helsingin linjan laivat. Ne
ovat joka piiva satamassa usean tunnin ajan, jolloin siivoukseen jaa enemmain aikaa
kuin Turun linjan laivoilla. T4lld reitilli molemmat alukset ovat sekd Turun etta Tuk-
holman paissi vain reilun tunnin ajan, jolloin koko laiva pitiisi saada siivottua mukaan-

lukien sadat hytit sekd kaikki yleiset tilat molemmissa laivoissa.

Turussa yhtend ratkaisuna olisi lisitd siivoushenkilokunnan mairii tai tehostaa nykyi-
sid siivoustoimintoja, jotta arvosanat nousisivat. Toki tima nostaisi kustannuksia, mutta
uskon, ettd esimerkiksi siististd hytista asiakkaat olisivat valmiita maksamaan, jos myos
hyttien lisiksi hyttikaytavat ja muut yleiset tilat ovat hyvassa jarjestyksessd. Samoin hyt-
tien sekd muiden tilojen siisteyteen voisi panostaa matkan aikana entistd enemman. T4a-
ta varten esimerkiksi vahtimiehet voisivat olla entistd aktiivsempia ja puuttua esimerkik-

si hairitsevaan meluamiseen hyttikaytavilla sekd tupakointiin tdysin O-toleranssilinjalla.

Venaildisten antama arvosana siisteydestd oli +0,4 arvosanaa parempi kuin normaalin
tutkimuksen, joten ilmeisesti siisteyden kokemiseen vertailulihtéarvo venildisten osalta

oli alempana kuin suomalaisilla ja ruotsalaisilla.

7.4.7 Viihde

Viihteen osalta Turun linjan Isabella sai paremmat arviot kuin muut laivat. Isabella on
positioltaan laivastossa bilelaiva”, jonka vithde on monipuolista lapi viikon ja koko
vuoden tarjoten eri asiakasryhmille elimyksellisia kokemuksia. Eroa oli lihes kokonai-
nen arvosan (Isabella 9, Mariella ja Gabriella 8,1), joten Helsingin reitin viithdettd olisi
syyta katsoa tarkemmin ja miettid millaista vithdettd Viking Line voisi tarjota venilaisille
asiakkaille Helsingin linjalla. Helsingin linjan etuna on se, ettd molemmista satamista
lihdettdessd on pitka ilta, joten asiakakilla on aikaa viihtyd ja nauttia ohjelmasta. Tdhin
Viking Line voisi tarjota elimyksia asiakkaille tarjoamalla entistd monipuolisempaa kan-
sainvilistd vithdettd, joka vetoiaisi myOs suomalaisiin ja ruotsalaisiin eli padasiakasryh-
miin. Lisaksi my6s esimerkiksi kiinalaisten turistiryhmien maara Helsingin linjalla on
suurempi kuin Turusta, sekd my6s muita kansalaisuuksia matkustaa ”pdakaupunkilinjal-

la”. Niin ollen Helsinki-Tukholma —linjasta voisi rakentaa vithdekonseptiltaan entistéd
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enemmin kansainvilisen ilmapiirin linjan, joka tarjoaisi hyvia kansainvalistd vithdettad
(toki muistaen sen, etté reitin padasiakasryhmai ovat suomalaiset), show-elaimyksid seka

rentoa, ’Slow cruise” —tunnelmaa.

Turun reitin Isabella edustaa Viking Linen laivastossa Suomen markkinoilla vithdelai-
van asemaa. Monipuolinen vithde on tehonnut myds venalisiin asiakkaisiin. Amorellan
vithde puolestaan on enemmain kansainvilisempai, seki osittain myos ruotsalaiseen
makuun rakennettua, silli Amorellan iltalihté Tukholmasta Turkuun houkuttelee my6s

ruotsalaisia risteilijoita.

Viihteen kokonaisarvosana oli venildisten osalta +0,3 arvosanaa parempi kuin keski-
madriinen normaalin tutkimuksen arvosana. Viihteen osalta olisi hyva varmasti miettid
erityisesti sesonkia silmilld pitden sitd, olisko jopa mahdollista ottaa venildista artistia
(tai vendjankielista artistia esimerkiksi Virosta) esiintymain laivoille. Viithteen osalta olisi
hyva konsultoida esimerkiksi vithdealan asianatuntijoita venaldisten musiikki- ja viih-

demausta ja toteuttaa sitd mahdollisuuksien mukaan.

7.4.8 Myymili

Kokonaisarvio myymalin tuotevalikoimasta oli +0,2 arvosanaa parempi kuin normaalin
tutkimuksen, mutta hintataso taas -0,2 arvosanaa heikompi. Tama kertonee sitd, ettd
venildiset arvostavat myymaldn tuotteita, mutta hintataso koetaan odotettua heikom-
maksi. Niin ollen kaikkien laivojen myymaldvalikoimaa seka hintatasoa — tai pikemin-
kin hintamielikuvaa — olisi hyva miettid entistd enemman venilaisille sopivaksi sesonki-

en osalta.

Myymiloissd Viking Linen aluksilla toimii my6s shopping host, eli myymaldeminta tai
—isdntd, joka kertoo matkan aikana myymalan tarjouksista myymalassa, jarjestda mais-
tiaisia, kilpailuja ja muita aktiviteetteja myymalissa. Niin ollen venaldisten sesongin ai-
kana olisi normaalien shopping hostien lisiksi hyvd saada venijinkielisié tai jopa vena-
liisia shopping hosteja, jotka jirjestaisivat veniliisille vastaavia ohjelmia myymaloissa.
Tarvittaessa tima vendjankielinen shopping host voisi toimia tulkkina normaalin shop-
ping hostin rinnalla, jolloin suurempaa lisikoulutusta ei vilttimatté tarvittaisi. Tarkein

ominaisuus mielestini shopping hostilla on jilleen persoona, silld sen vaikus myynti-
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tyon tulokseen on todella suurin. Jos Viking Line onnistuu 16ytimiin oikean henkilén

venaldiseksi shopping hostiksi, on lisimyynti varmasti taattu myymaldtoiminnassa.

7.4.9 Jirjestys laivalla

Jarjestys laivalla sai kaikilla laivoilla hyvit arvosanat. Amorellan 8,7 oli heikoin, muilla
laivoilla jarjestys koettiin kiitettdviksi. Nain ollen Viking Line on onnistunut hyvin
yleisen jdrjestyksen kehittimisessi ja saavuttanut venildisille asiakkaille nahden hyvin
tason. Jarjestyksen osalta ei siis tarvita merkittdvia toimia venalasiten kohdalla. Venalai-
set kovivat jarjestyksen kuitenkin periti +0,5 arvosanaa parempana kuin normaali tut-
kimus. Timan perusteella yleisesti ottaen jarjestysta tulisi kehittdd esimerkiksi vahtien

aktiivisemmalla nikymisella yleisissa tiloissa.

7.4.10 Yleisvaikutelma

Yleisvaikutelmat matkasta ja laivasta olivat kaikilla reiteilld hyvalla tasolla. Venalaiset
antoivat matkasta periti +0,6 arvosanaa paremman ja itse laivasta +0,4 arvosanaa pa-
remman tuloksen kuin normaali tutkimus. Vaikkain asiakkaat saattoivat siis kokea va-
hemmin positiivisia elementtejd osassa palvelutuotetta, oli kuitenkin kokonaisvaikutel-
ma niin itse matkasta kuin laivastakin omia odotuksiani korkeammat. Mielestini tima
kertoo se, ettd Viking Line on onnistunut palvelutuotteessaan veniliisille matkustajille

takaamaan heille Wow!-elimyksen ei-toivotun Oh Nol-elimyksen sijaan.
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8 Yhteenveto

Ensimmiisend yhteenvedossa haluan nostaa esille kappaleessa 3.3.1 esitellyn tutkimuk-
sen tulokset siitd, miten suomalainen kokee venildisen asiakkaana. Mielenkiintoista tds-
sa Pauliina Mikildisen tutkimuksessa on mielestini se, etta peilatessani omaan tutki-
mukseeni ja ennekaikkea venaldisten kokemaan palvelun laatuun erityisesti henkilokun-
nan palvelussa ja asenteissa, antoi oma tutkimukseni taas painvastaista tulosta venalais-
ten osalta. Mikildisen tutkimushan totesi, ettd suomalaiset pitivat venalaisia asiakkaita
huonommin kayttaytyvina kuin suomalaiset. Vastaavasti venaliiset kokivat saavansa
omassa tutkimuksessani parempaa palvelua kuin suomalaiset asiakkaat. Lisdksi aikai-
semmin mainitsemissani taustalahdetutkimuksissa oli kerrottu nimenomaan palvelun
laatu ja ystavallisyys ominaisuudeksi, jota venilaiset turistit Suomessa arvostavat huo-
mattavan paljon. Olisikin mielenkiintoista tutkia syvillisemmin sitd, mistd ero johtuu ja
miten 16ytda yhteinen kehitys sille, ettd suomalaiset kokevat venilaiset asiakkaina nega-
tiivisemmiksi kuin suomalaiset, kun taas venildiset kokevat saavansa parempaa palvelua
suomalaisilta kuin suomalaiset itse. Vai vaatiiko yhtenaisyys yksinkertaisesti vain aikaa ja

tapojen ja kulttuurin kehitysta rajan molemmilla puolilla?

Tamin tutkimuksen yleistulos oli se, etta venilaiset kokivat kokonaisvaikutelman mat-
kasta +0,6 arvosanaa parempana kuin suomalaiset ja ruotsalaiset. Venaldisten kokonais-
arvosana matkasta, Viking Linen palveluotteesta, oli perati 9,5. Normaali asiakastutki-

mus antaa arvosanaksi 8,9, joka sekin on hyvilld tasolla.

Viking Linella on vahvat lihtékohdat tulevaisuudessa saada yhd enemmain jalansijaa
venildisten matkailijoiden markkinoilla. Palvelu on hyvalld tasolla ja varmasti sellainen
osa palvelutuotetta, jota niin venilainen kuin kuka tahansa muukin asiakas osaa arvos-
taa. Toiminnallinen laatu tulisi standardoida samalle tasolle laivasta riippumatta, mika
vaatii toitd niin maaorganisaatiossa taustatyoni ja suunnitteluna, kuin laivallakin palve-
lutilanteen toteutuessa. Taman osa-alueen merkitysta haluan korostaa, eli yhtenaiset

standardit, toimintatavat ja manuaalit edesauttaisivat tasaisempaa laatua.

Fyysinen laatu on my6s merkittavassa osuudessa. Viking Linelle on tulossa 2013 uusi

laiva, joka tulee varmasti nostamaan Turun linjan fyysista laatua todella vahvasti. Mutta
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onko uhkana se, etta tilloin muut vanhemmat alukset menettavit ehka nykyista ase-
maansa fyysisessa laadussa uudisrakennuksen myotar? Laivat ovat ikdantyneita, vaikka-
kin toki niitd on uusittu. Tulevaisuudessa kuitenkin asiakkaiden odotukset kansalaisuu-
desta riippumatta kasvavat fyysisen laadun kohdalla, joten pelkka toiminnallinen laatu
ei endd tulevaisuudessa vilttimatta riita vahvistamaan ja takaamaan hyvai asemaa yha

laajenevassa toimintaymparistossa.

Mika on realistinen kehitys timin tutkimuksen jilkeen?

Toivon, ettd taman opinndytetyoni tuloksista on hyotyd Viking Linelle yhtion kehittaes-

sa palvelutuotetta venilidisten asiakkaiden markkinoille.
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Liitteet

Liite 1. Laivojen faktatiedot

AMORELLA, Turku-Maarianhamina/Langnis-Tukholma

Rakennettu: 1988
Pituus: 169,4 m
Leveys: 27,6 m
Matkustajia: 2480
Hyttipaikkoja: 1946
Henkil6autoja: 450

ISABELLA, Turku-Maarianhamina/Langnis-Tukholma

Rakennettu: 1989
Pituus: 171,2 m
Leveys: 27,6 m
Matkustajia: 2480
Hyttipaikkoja: 2166
Henkil6autoja: 364

GABRIELLA, Helsinki-Maarianhamina-Tukholma

Rakennettu: 1992
Pituus: 1712 m
Leveys: 27,6 m
Matkustajia: 2420
Hyttipaikkoja: 2402
Henkil6autoja: 400

MARIELLA, Helsinki-Maarianhamina-Tukholma

Rakennettu: 1985
Pituus: 176,9 m
Leveys: 28,4 m
Matkustajia: 2500
Hyttipaikkoja: 2500
Henkil6autoja: 430
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Liite 2. Kyselylomake suomeksi

ARVOISA MATKUSTAJA!

Kartoitamme matkustajien mielipiteit& laivamatkailusta Suomi-Ruotsi -laivaliikenteessa. Pyyddmme Teitd ystévéllisesti vastaamaan alla
oleviin kysymyksiin rastittamalla oikean ruudun.

Palauttakaa lomake laivamatkan aikana laivan INFO —pisteeseen.

Kaikkien 22.1.2011 mennessé vastanneiden kesken arvomme kaksi palkintoa
- 1 x Helsinki-Tukholma —risteily Luksus-hytissd 2 matkustajalle, sisaltd4 ateriat
- 1 x Helsinki-Tukholma —risteily A-hytissé 2-4 matkustajalle (ilman aterioita)
Voittajille iimoitetaan henkilokohtaisesti ja palkinto lahetetadn postissa.

Taustatiedot:
Missd asutte? A) Suomi

B) Vengja

C) Viro

D)Ruotsi

E) Joku muu, miké?
Miké& on matkanne syy? A) Risteily

B) Reittimatka
C) Kokous laivalla

Matkustatteko nyt A) Yksin
B) Ryhméssa
C) Perheen kanssa
D) Ystévien kanssa

Sukupuoli? A) Nainen
B) Mies

1ka A) alle 18 v
B) 18-30 v
D) 31-45v
E) 46-60 v
F) yli 60 v

Montako kertaa vuodessa matkustatte Suomi-Ruotsi —reittia laivalla?

A) kerran tai harvemmin
B) 2-4 kertaa

C) 5-8 kertaa

D) yli 8 kertaa

Milla laivalla matkustatte nyt?
A)  Amorella (Turku-Tukholma)
B) Isabella (Turku-Tukholma)
C) Gabriella (Helsinki-Tukholma)
D) Mariella (Helsinki-Tukholma)

Mité varustamoa yleensd kaytétte Suomi-Ruotsi -laivamatkalla?

A)  Viking Line
B)  Tallink Silja (Silja Line)
C) Finnlines

D) Joku muu, mika?

Misté varasitte matkanne?
A) Matkatoimistosta Vendjalta
B) Matkatoimistosta Suomesta
C) Suoraan Viking Linen kautta

® ©

4 5 6 7 8 9 10

PALVELU MAISSA
Matkan hinta
4 5 6 7 8 9 10

Matkan varauksen helppous
4 5 6 7 8 9 10



Léhtoselvityksen sujuvuus
4 5
lloinen ja avulias henkilékunta maissa

4 56
Henkilokunnan kielitaito

4 5
PALVELU LAIVALLA
Tuntin olevani tervetullut laivalle

4 5

Palvelu laivan Informaatiopisteessa (INFO)

4 5

Informaatio laivalla (opasteet, kuulutukset jne)

4 5
Viihtyisét ravintolat
4 5

Ruuan hinta/laatusuhde

4 5
Hyttien taso
4 5

Laivan siisteys

4 5
Viihde laivalla
4 5

Lasten ohjelma ja huomioiminen laivalla (esim. lasten leikkihuone, ruoka jne)

4 5
Myymaéldiden tuotevalikoima
4 5

Myymaéldiden hintataso

4 5
Kokousosasto
4 5

Jarjestys laivalla

4 5

lloinen ja avulias henkil6kunta laivalla
4 5
Henkilokunnan kielitaito

4 5
Kokonaisvaikutelmanne matkasta

4 5

Yleisarvosana laivasta

6

6

6

6

7
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10

10

10

10
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4 5

Tuletteko uudelleen?

Palautetta Viking Linelle:

7

A) Kylla
B) Ehka
C) Ei

10

Nimi:

Osoite:
Puhelinnumero:
E-mail:
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Liite 3. Kyselylomake venijiksi.

YBaxxaeMmble naccaxmpbl!

Hac nHTepecyet Balle MHeHWe 0 NnapoMHOM coobLeHun no MappyTy OuHnsaHama - Lseumns. JliobesHo npo-
cvM Bac oTBETUTL Ha crieaytolme BONPOChl OTMETUB MOAXOAALNIA OTBET.

MpocuM BepHYTb 3anOSIHEHHYIO aHKeTy B MHOPMALMOHHbIN NYHKT NapoMa BO BpeMsi Bawero nyTtewecTBus.

Cpeau Bcex oTBeTMBLUMX A0 21.1.2011 6yayT pasbirpaHbl 2 npusa:

- 1 kpyn3 XenbCuHkn - CTOKrosibM Ha ABOMX MacCa)XMpoB B KatoTe JIIoKC BKOYas NMTaHue

- 1 kpyn3 XenbcuHkm - CTOKrosibM Ha 2-4 naccaxxvmpoB B KatoTe knacca A (He BK/IoYas nutaHue)
O Bbilirpbiwe nobeagutento 6yaet coobLEHO NNYHO M Npu3 ByaeT oTnNpaB/ieH Mo noyTe.

Obwas nHdopmaums:

CTpaHa nNpoXuBaHus: A) OUHAAHANSA
B) Poccus
C) OCTOHMSA
D) Weeuwns
E) Apyras ctpaHa,

Kakas?

Llenb Bawer noesgku: A) Kpyus
B) Moe3aka B 0O4HOM HamnpasieHUMU
C) Pabouee coBellaHMe Ha napome

Bbl nyTelwecrsyeTe: A) opuH/opHa
B) B rpynne
C) c ceMbéli

D) c aApy3bsiMu

Baw non: A) XeHLnHa
B) MyXuuHa

Baw Bo3pacT: A) pno 18 net
B) 18-30 net
C) 31-45 net
D) 46-60 net
E) ctapwe 60 net

CKONbKO pas B roj Bbl NyTellecTByeTe Ha NnapomMe No MapwpyTy ®uHnaHams - LWeeuns?
A) oauH pas unu pexe
B) 2-4 pasa
C) 5-8pas
D) 6onbuwe 8 pas
Ha kakoM napome Bbl nyTewecTByeTe B AAHHbIA MOMEHT?
A) Amorella (Typky — CTOKronbm)
B) Isabella (Typky — CTokronbm)
C) Gabriella (XenbcuHku — CTOKronbm)
D) Mariella (XenbcuHkn — CTOKronbMm)

Ha napomax Kakoi KoMnaHuu Bbl 06bIYHO MyTelwecTByeTe No MapwpyTy ®uHnaHaus - LWseuna?
A) Viking Line
B) Tallink Silja (Silja Line)
C) Finnlines/Finnlink
D) [Opyras ¢dupma, kakaa?

l'ne Bbl 3a6poHupoBanu Bawy noesaky?
A) B POCCMIACKOM TypareHcTse
B) B (PMHCKOM TypareHcTse
C) Hanpsamyto B Viking Line

OBCJTY>KNBAHUE HA CYLLUE ® ©

LleHa nyTeBKkMu 4 5 6 7 8 9 10

Jlerko nu 6bIn0 3ape3epBupoBaTb 6unet? 4 5 6 7 8 9 10

Mpouecc perncrpauum noesaku (B nopry) 4 5 6 7 8 9 10

BexnBoCTbL NepcoHana Ha cylwe 4 5 6 7 8 9 10
S13bIKOBble HaBbIKW MepcoHana 4 5 6 7 8 9 10

OBC/IYXXVBAHVE HA MAPOME
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51 noyyBcTBOBaN cebs xenaHHbIM FOCTEM Ha Napome 4
0O6cnyxuBaHue B MHPO-NyHkTe napoma (INFO)
NHdopmaunsa Ha napome

(ykasaTenu, obbsiBneHus u T1.4.)

YioTHble pecTopaHbl

CoOTHOLIEHNE LieHbl N KayecTBa eabl

YpoBeHb KatoT

YucrtoTta Ha napome

PaseneuyeHnsa Ha napome

[eTckas nporpamMMa u gpyrue ycrnoBus ans aeten
(nrpoBas KOMHaTa, AeTCKOE MeHo U T.4.)

Bbibop TOBapoB B MarasuHax

YpoBeHb LeH B MarasmHax

MomelleHns ana coBelwaHnin

Mopsifok Ha napome

BexxnnBocTb NepcoHana Ha napome

S13bIKOBble HaBbIKW NepcoHana

Oblee BnevaTneHme o noesgke

Kak Bbl OLeHMBaeTe NapoM B LiesIoM?

~

L R i

B i

Bocnonb3yeTech M Bbl HaWMMKU ycnyraMmm cHoea?  A) [la
B) Bo3moxHO
C) Het
OT13bIB 0 Viking Line:

al

o101 o1 o1 o1 ool

o oo ool ol o1 Ol

[o21 ]

DO,

o OO OO

~N ~

ENIENEENIENIENEENIEN]

N NN N NN NN

©

0 0O O 0o o 0o

O O 0O 0O 0O 0O 0O 0o

©

© © © O W O O

© © © © © O O ©
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10

nms:

Aapec:

TenedoH:

E-mail:
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Liite 4. Avoimet vastaukset, Amorella.

Amorella

1. Olette parempia kun Tallink SiljaLine!

2. Kiva laiva, pidimme siita.

3. Hyva laivalippujen hinta paivilaivalla, litan pieni valikoima 7.kannen kahvilassa,
8 kannen buffet ravintolassa hyvi valikoima, mutta hinta litan korkea.

4. Kaikkea riittavasti. Yhdessa ollaan voima! =)

5. Tost hyvil Matkustamme itse ja suosittelemme kavereille.
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Liite 5. Avoimet vastaukset, Isabella.

Isabella
1. Tykkdsin tosi paljon.
2. Tama on hieno mahdollisuus matkustaa mukavasti Tukholmaan ja rentoutua

Nk W

10.
11.

12.

matkalla. Super!

Ei huono, mutta kehittimisenvaraa on.

Kaikki on erinomaista

Tost hyvi yritys!

Tosi mukavaa matkustaa teidin yhtiolla!

Tykkin tosi paljon palvelusta laivalla, kerron kaikille kavereille miten kiva yhtio
VikingLine on.

Suosittelen kaikille teiddn yhtiottal

Paras laivayhti6 Itimerellal

Nopeasti, mukavasti, sopivalla hinnalla.

Tama oli minun ensimmainen matkani VL laivalla ja kokonaisuudessaan jii aika
posititvinen kuva yhtiostd. Mutta vaikka laivalla oli aika paljon venajinkielisia
matkustajia, venajankielentaitoisia oli tosi vahan (ensimerkiksi jotkut el ymmar-
tanyt risteily ohjelmasta paljon mitain)

Loistava yhtio loistavalla palvelulla ja hyvilla hinnoilla.
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Liite 6. Avoimet vastaukset, Gabriella.

Gabriella
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10 vuotias: Tykkisin tosi paljon! Varmasti matkustan vield teiddn yhtiolla. Olisi
kiva jos olisi enemmain venijan kielen taitoisia.

Haluaisimme enemmin viihdeohjelmaa lapsille — lasten disko ensimerkiksi
Hyva yhti6, toivomme paljon matkustajia ja myo6tituulta merella.

Hieno matkustusvalinne hyvilld infrastruktuurilla ja laadukkaalla palvelulla.
Hyvi yhtio!

Erinomainen

Tosi hyvi, hyvi hinta, nopea ja mukava. Huono puoli on etti laivat ovat vanhat
ja vanhanaikaiset.

Tost kaunis ja kodikas laiva.

Mukava, hyva yhtio, kaikille sopivalla hinnalla.

Ei pahaa sanottavaa, sopi kylld, mutta vahin likaista.

VL on taydellinen.

VL on paras maailmassal Téssd on kaikkien parhaat hytit! Denis 9v.

Tosi hyvi yhti6

Paras

Erinomainen yhtio, tarjoaa hyvin mahdollisuuksen unohtaa arjen ongelmat
Hyvi, mukava laiva, miellyttiva palvelu, hyva hinta

Tosi kodikas laiva, erinomainen kokki, hyvit hytit. VL ylitti kaikki odotukset
Pienet tyynyt, pitaisi olla varatyyny hytissa

Kaikki kunnossa, Haluaisimme varata lippuja internetin kautta.

Kiitos ettd on ilmestynyt ainakin jotain tietoa vendjiksi, voisi olla vield enemmin
Oli tosi kiva reissu, kiitos!

Hytti B4L ei mielittdnyt, likaista ja rumaa

Kiitos miellyttavastd lomasta. Mielelldni kaytin teiddn palveluita seuraavallakin
kerralla.

Kaikki hyvi, mutta hinnat Tax-free kaupassa korkeammat kuin Tallink-Siljalla
Vaatimatonta mutta mukavaa

Tosi miellyttava ja laadukas palvelu

Kokonaisuudessa tykkdsimme kaikesta. Pysykaa sellaisenal

Helsingin ldhtoselvityksessa mies asiakaspalvelija oli torked. Kieltdytyi sanomas-
ta omaa nimeadn. Otettiin yhteyttd VL clubiin ja meiltd pyydettiin anteeksi. Sa-
noivat ettd informoivat my6s terminaalin osastoa ja sieltd pyydetddn erikseen an-
teeksi. Tahédn asti me emme ole saaneet terminaalista minkdanikoista anteeksin-

pyyntoa.
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Liite 7. Avoimet vastaukset, Mariella.

Mariella

— = \O 00 1 O\ Ul M~ [SNIN )

—_ =
W N

14.
15.
16.
17.
18.
19.
20.

21.

Satamassa ja laivalla yleiset vessat ovat tosi likaiset.

Kokonaisuudessaan hyvi vaikutelma.

Laiva tarvitsee sisustuksen nykyaikaistamista. Puhdasta ja hyvi palvelu. Ei 16yty-
nyt espresso kahvia.

Kaikki hyvin

Erinomaista, mutta litan vihan tietoja venajaksi

Isot kiitokset!

Paras linja!

Viking Linella on viihtyisia ja mukavaa matkustaa. Kiitos palvelusta

Kiitos loman jirjestamisestal

. Hytissa oli likaista eikd vuodenvaatteita ollut vaihdettu
. Matkan aikana Suomesta Ruotsiin oli tosi hyvi vaikutelma yhtiéstd. Yhtié on

asiakkaiden palvelussa hyval

. Erinomainen palvelu, ystivillinen henkil6kunta. Vikingl.ine on paras.
. Erinomaiset mahdollisuukset harjoittaa kielitaitoa. Erityis huomio palvelusta.

(taas vaikea kisiala ja outo kommentti ei oikein ymmartinyt tarkoitusta)
Erinomainen laiva. Super!

Kiitos! Thana yhti6 ja thanat ihmiset!

Thana, Olemme matkustaneet 3 kertaa vuodesta 2009.

Tykkisin paljon, tosi mukavaa kaikki.

Kaikki tosi hyvaa

Kaikki erinomaista — ei ollut hiustenkuivaaja

Tykkisin tosi paljon henkil6kunnasta huomaavainen. Hytti tosi viihtyisé, kodi-
kas ja puhdas ja kompaktinen sijoitus kauppoihin ja viihteeseen nahden.
Kaikki erinomaistal Kiitos hyvista tyostil
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Liite 8. Laivakohtaiset taustatiedot kyselyssi

Tarkempi selvitys taustatiedoista laivakohtaisesti, tiedot prosentuaalisena osuutena.

Taustatiedot

Asuinpaikka

Matkan syy

Matkustatteko

Sukupuoli

Ika

Montako kertaa vuodessa matkustaa Suomi-Ruotsi -valia

PROSENTUAALINEN OSUUS %

Suomi
Venaja
Viro
Ruotsi
Joku muu

Risteily
Reittimatka
Kokous

Yksin
Ryhmassa
Perheen kanssa
Ystavien kanssa

Nainen
Mies

alle 18
18-30
31-45
46-60
yli 60

kerran tai harvemmin
2-4 kertaa
5-8 kertaa
yli 8 kertaa

Milla laivalla matkustaa juuri nyt

Amo
Isa

Gabi
Mari

Mita varustamoa yleensa kayttaa

Mista varasi matkan

Viking Line
TallinkSilja
Finnlines
Muu

Matkatoimisto Venaja
Matkatoimisto Suomi
Suoraan Viking Linelta

MA

95

96

o O o

88
12

21
59
47
45,1

64,7
35,3

7,8
39,2
31,4
19,6

66,7
27,9

o O o

100

82,4

17,6

70,5

215

GA

95

B ko

78
19,5
2,5

7,3

56
31,7

68,6
31,4

2,4
36,6
43,3

9,8

4,9

39
48,8
4,9
7,3

100

87,8
12,2

61

39

AM

100

o O o

67
33

66,7
33,3

55,6
44,4

33,3
66,7

55,6
33,3

111

100

o O o

100

42,1
31,6
26,3

73,7
23,3

10,5
42
31,6
6,5
54

63,2
21
10,5
53

100

94,89
52

80

20

TOT

1,7
95,8

0,8
1,7

77,5
217
0,8

3,3
10,8
49,2
36,7

65,9
34,1

58
38,3
39,2
13,3

3.4

55,9
34,1
4,2

O O oo

87,5
12,5

69,2

30,8
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