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Vuonna 2012 Helsingin ja Tallinnan valilla tehtiin 10,6 miljoonaa matkaa ja 80 prosenttia niis-
ta laivoilla. Viron matkailu on kasvanut etenkin tyoperaisen matkustuksen myota. Kymmenen
vuoden kuluttua uskotaan Helsinki-Tallinna-reitin matkustajamaarien kasvaneen yli 7 miljoo-
nasta yli 8 miljoonaan.

Opinnaytetyon tavoitteena on tuottaa ehdotuksia uusiksi palvelukonsepteiksi Eckero Linen
uudelle laivalle tulevaisuutta varten. Tutkittaviksi asiakasryhmiksi valittiin virolaiset ja suo-
malaiset tyomatkustajat seka paivaristeilymatkustajat. Tyomatkustajiin liittyvana keskeisena
tutkimusongelmana on loytaa vastauksia kysymyksiin: ”Mita ja millaisia palveluita tyomatkus-
tajat haluavat laivalla ja millaisessa ymparistossa tyomatka halutaan viettaa?”. Paivaristeily-
matkustajiin liittyvana keskeisena tutkimusongelmana on puolestaan loytaa vastauksia kysy-
myksiin: ”Mita ja millaisia palveluita paivaristeilymatkustajat haluavat laivalla?”.

Opinnaytetyo on osa Matkailijan moniaistinen palvelukokemus -hanketta, jossa tutkimuksen
yhtena lahtokohtana on ajatus siita, etta asiakkaat ovat palvelujen aktiivisia osallistujia ja
heidan kokemuksiaan voidaan rikastuttaa palvelumuotoilun avulla. Opinnaytetyon teoreetti-
sessa viitekehyksessa kasitellaan palvelumuotoilun prosessia, asiakaskokemusta ja elamysta.
Lisaksi kuvataan kohdeyrityksen nykytilaa ja laivamatkailun tulevaisuusnakymia vuodelle
2030.

Opinnaytetyo on tapaustutkimus, jossa monenlaisia menetelmia rinnakkain kayttamalla on
saatu laaja, monipuolinen ja kokonaisvaltainen kuva tutkittavasta tapauksesta. Menetelmina
kaytettiin Service Blueprint -prosessikuvausta, havainnointia, kyselyita ja haastatteluita.
Suunnittelun tyovalineina kaytossa olivat aivoriihityoskentely, asiakaspersoonat ja palvelupol-
ku. Tutkittaviin asiakasryhmiin liittyvaa aineistoa kerattiin havainnoinnin, haastattelujen ja
kyselyiden avulla. Virolaisten tyomatkustajien aineisto kerattiin Tallinna-Helsinki-Tallinna
laivamatkoilla ja suomalaisten tyomatkustajien aineisto maissa tapahtuneissa haastatteluissa.
Paivaristeilymatkustajien aineisto kerattiin Helsinki-Tallinna-Helsinki laivamatkoilla ja sahko-
postikyselylla. Aineistojen pohjalta luotiin eri tutkimusryhmista asiakaspersoonat ja palvelu-
polut.

Tutkimusten pohjalta kehitettiin uudelle laivalle kaksi uutta palvelukonseptia. ”Se parempi
tyomatka” ja ”Paivaristeily moneen makuun”. Konseptikehityksen onnistumista ja uusien kon-
septien toimivuutta testattiin luotujen asiakaspersoonien ja elamyskolmio-mallin avulla.

Opinnaytetyolle asetetut tavoitteet saavutettiin. Tyossa saatuja tuloksia voidaan hyodyntaa
seka kohdeyrityksessa etta koko toimialalla. Tulosten avulla yrityksilla on mahdollisuus kehit-
taa omia palveluitaan naiden tutkimuksen kohteina olleiden asiakasryhmien toivomaan suun-
taan. Tarvetta olisi uusille markkinatutkimuksille, joiden avulla voitaisiin kehittaa laivapalve-
luita asiakaslahtoisesti kasvavat matkustajamaarat huomioiden.

Asiasanat: asiakaspersoona, elamys, laivamatkailu, palvelukonsepti, palvelumuotoilu
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In 2012, 10,6 million trips were made between Helsinki and Tallinn and 80 % of those were
travelled by ships. Travel to Estonia has grown especially due to work-related reasons. Ex-
perts believe that in the next 10 years the number of passengers will rise from over 7 million
to over 8 million between Helsinki and Tallinn.

The goal of this thesis is to suggest new forms of service to be offered on the new Eckero Line
ship in the future. The customer groups that were chosen for the study were Estonian and
Finnish commuter passengers and passengers on a day cruise. The central study problem re-
lated to commuter passengers is to find answers to the following questions: “What kind of
services do the commuter passengers want to receive on board and in what kind of surround-
ings do they want to spend their commute?” The central study problem related to passengers
on a day cruise is to find answers to the following questions: “What kind of services do the
passengers on a day cruise want to receive on board?”

This thesis is a part of the Multisensory Service Experience of a Tourist project; one of the
starting points of the study is that the customers are active participants of services and their
experiences can be enriched with Service Design. In the theoretical context of this thesis, the
process, customer experience and event of Service Design are treated. In addition, the cur-
rent state of Eckero Lines and the prospects of ship travel for 2030 are described.

This thesis is a case study where a wide, versatile and comprehensive picture of the situation
was formed using various methods in parallel. The methods used were Service Blueprint - pro-
cess description, observation, interviews and inquiries. The study was planned through brain-
storming and studying customer personas and service paths. The material related to the cus-
tomer groups under study was gathered by observing, interviewing and taking inquiries. The
material related to Estonians on their commute was gathered on the Helsinki-Tallinn-Helsinki
ship routes and the material related to Finnish commuter passengers was gathered by inter-
viewing them on land. The material related to passengers on a day cruise was gathered on
board the ships on the Helsinki-Tallinn-Helsinki route and by e-mail interviews. On the basis
of these materials, different customer personas and customer journey were formed from dif-
ferent study groups.

On the basis of the studies, two new service concepts for the new vessel were formed. “The

better commute” and “A day cruise for all tastes.” The success of the concept frame and the
functionality of the new concepts were tested by using the customer personas and The Expe-
rience Pyramid.

The goals set for this thesis were reached. The results from this study can be used both in the
case company and in the whole industry. By using these results, companies have an oppor-
tunity to develop their services to match the desires of the customer groups studied. There is
a need for new market research to help develop service on board in a customer-based manner
taking into account the ever-growing passenger numbers.

Keywords: customer character, experience, travelling by ship, service concept, Service Design



Sisallys

1

o] 3T =T o | o 7
1.1 OpinNAYLetyOn taUSTAA «ouveee it iirt et e iei et ereetreeneeeneeenneenneanneanneens 7
1.1.1 Matkustajalaivaliikenteen historia ......c.ccoveeviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiinieeenns 7
1.1.2 Erilaisia matkailijoita.....ooeeeieiiiiiiiiiiiiiiiiii e 8
1.1.3 Helsingin ja Tallinnan valinen matkailu tilastojen valossa ............... 11
1.2 Kohdeyritys ECKEro Line......ciieiiiiiiiiiiiiiii i i eieei et eeneeeneeanans 13
1.3 Opinnadytetyon tavoite Ja rajaUs....c.ceeveeeeieeeerieeeerieeeenreeeerreeeeneeeennens 14
1.4  Aikaisemmat aiheeseen liittyvat tutkimukset.........ccoceiiiiiiiiiiiiiiinnnnn... 16
1.5  Opinnaytetyon rakenne ....c.vieeiiieiiiiiiii i et et eeieeeneeeeeeneeeneeanens 18
Palvelun kehittaminen asiakaskeskeisesti.....cvvveviiriiieiiieiiiiiiiiiiiiirenerenennnes 18
2.1 Palvelumuotoilun ProS@SSi co..ueirereeieeretierntereineereneerenneerenneesesneesanneens 19
2.2 ASIAKASKOKEIMUS. ... enueeteeteeteereeereeereeeeneenneeaneeaneeaneeaneeaneeanneenesanens 21
2.3 Asiakaskokemuksesta elamykseen........ccovviriiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiirii e, 23
Kohdeyrityksen nykytila ja toimialan tulevaisuusnakymat ........cccoeeeviiiiiiinnnnnns 28
3.1 NyKytilan KartoitlUS .ceee e erertiriiitiiiiteiierereeeeeneeeenneerenneesenneesennneenns 28
3.1.1 ATKATAULUE. ..o e 29
3.1.2 Matkan varaaminen ja [ahtoselvitys .....cceiviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeenns 30
3.1.3 Tilat ja palvelut laivalla .....ccceeiviieiiiiiiiiiiiiiiii i eeeeeans 31
KT R B 11310 To ) = LT PPN 31
3.2 Tulevaisuusnakymat laivamatkailussa 2030 .......coevviiiiiiiriieirinneinnnnnennns 31
3.2.2 Megatrendit, heikot signaalit ja PESTE .....ccccviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiennn, 32
3.2.3 Tulevaisuusskenaariot ......coeveeiiieiiiiiiieiiiiiiiiieiiriieeiieeeneenen, 36
Kehittamistyon eteneminen ja menetelmat .......ovviniiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieiieeenns 40
4.1  Service Blueprint - palveluprosessin kuvaaminen .........cccoeeeiiiiiiiineennnnns 42
4.2  Havainnointi terminaalissa ja laivalla .....coeeeiiiiieiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieenes 45
4.3  Kysely laadullisena menetelmana .......ccviviiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeiiieeeiieeeenns 46
4.4 Haastattelut tutkimuksen menetelmana..........ccoooiiiiiiiiiiiiiiiiiinnnnen. 48
Palvelun suunnittelun tyovalineet .......coviiiiiiiiiiiiiii e as 50
5.2 Aivoriihi ideointivalin@ena.........coviiiiiiiiiiiiiiii e 50
5.3  Asiakaspersoonat ty0- ja paivaristeilymatkustajista........coeeveiiiiiiiiiinninnn. 51
5.4  Palvelupolku laivamatkan aikana........cccoeieeiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeiaeeenns 58
5.4.1 Virolaisten ja suomalaisten tyomatkustajien palvelupolku............... 61
5.4.2 Paivaristeilymatkustajien palvelupolku ........cccooviiiiiiiiiiiiiiiinnnnn, 63
5.5 Palvelukonsepti ja sen suunnittelu.....ccooveiriiniiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeineenans 65
Tulokset ja kehittamisehdotuKSet .....coviiiiiiiiiiiiiiiii e 66
6.1  Tulokset tyomatkustajien 0salta .....coeeviviieiiiiieiiiiiiiiiireiieereneeeennenns 66

6.2 Tulokset paivaristeilymatkustajien osalta .......coeevviieiiiiieiiiiiiniinennnnens 72



6.3 Ehdotukset uusiksi palvelukonsepteiksi ....ooveviieiiiiiiiiiiiiiiiieeiieeenneens 76

6.3.1 ”Se parempi tyomatka” -konseptin esittely .......cccceevvvviveinieinnennn. 77

6.3.2 "Paivaristeily moneen makuun” -konseptin esittely............ccceuueenn. 80

7 Johtopaatokset ja pohdinta......ooeiiieiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieiiiericeseereeneeeneeena.. 84
0 1 = v N 91
L0 17 o ) P L]
TaAUIUKOL ..t ee et neereeneenesneeneeneenes 97
= N 98



1 Johdanto

1.1 Opinnaytetyon taustaa

Helsinki on Suomen suurin matkustajasatama, sen osuus Suomen matkustajaliikenteesta on 78
prosenttia. Matkustajaliikenne kasvaa joka vuosi, vuonna 2012 ylittyi 10 miljoonan matkusta-
jan rajapyykki 7. joulukuuta. Suosituin reitti on Helsinki-Tallinna-valilla, jossa matkustajien
maara oli joulukuun 2012 alussa 7,5 miljoonaa. Viron matkailu on kasvanut etenkin tyoperai-
sen matkustuksen myota. (Helsingin Satama 2012a.) Kymmenen vuoden kuluttua uskotaan
Helsinki-Tallinna-reitin matkustajamaarien kasvaneen yli 8 miljoonaan (Tapaninen 2012, 121-
122).

Opinnaytetyo on osa Tekesin rahoittamaa Laurea-ammattikorkeakoulun ja VTT:n rinnakkais-
hanketta ”Matkailijan moniaistinen palvelukokemus” (MMP). Hankkeen tavoitteena on selvit-
taa asiakkaan kokemuksia siita, miten moniaistinen palvelutarjonta ja multimodaalisuus vai-
kuttavat palvelujen kokemiseen, kohtaamiseen ja sita kautta kysyntaan. Tutkimuksen lahto-
kohtana on ajatus ja vaittama siita, etta asiakkaat ovat palvelujen aktiivisia osallistujia ja
heidan kokemuksiaan voidaan rikastaa moniaistisuuden ja palvelumuotoilun avulla. (Laurea
2012.)

Eckero Line on yksi seitsemasta Matkailijan moniaistinen palvelukokemus -hankkeen yhteistyo
yrityksista. Yrityksen myyntijohtaja Jukka Siltalan kanssa tavattiin lokakuussa 2011. Kaydyn
keskustelun tuloksena paadyttiin siihen, etta yritykselle kehitetaan uusia palvelukonsepteja
tulevaisuutta varten. Sita silmalla pitaen, etta yrityksella on tavoitteena hankkia uusi matkus-

taja-alus Helsinki-Tallinna-reitille.

1.1.1  Matkustajalaivaliikenteen historia

Matkustajalaivaliikenteen historia ulottuu Suomessa 1820-luvulle. Tukholmasta Helsinkiin teh-
tiin ensimmaiset laivamatkat vuonna 1821. Helsinki-Tallinna-reitilla aloitettiin matkustajalai-
valiikennointi vuonna 1842. (Blomgren, Malmberg & Raudsepp 2006, 10-15.) Aluksi liikennointi
oli kausiluonteista, mutta hoyrylaivojen kehittymisen myota ymparivuotinen lilkenndinti alkoi
olla mahdollista 1800-luvun lopulla (Blomgren ym. 2006, 38). Saannolliseen matkustajalaiva-

lilkenteeseen tuli ensimmaisen maailmansodan aikana viiden vuoden tauko. Liikennginti jat-

kui taas tauon jalkeen, silloin Tallinnasta ja Tukholmasta tuli suosittuja kohdesatamia matkai-

lijoiden keskuudessa. (Blomgren ym. 2006, 76-95.)

Risteilyliikenne vilkastui huomattavasti 1950-luvulla. Hoyrylaivat jaivat historiaan 1960-luvulla

matkustajamaarien kasvaessa ja turvallisuusmaarayksien kiristyessa, talloin tulivat liikentee-



seen ensimmaiset autolautat. Samaan aikaan muuttui laivamatkailun luonne perinteisesta
matkailusta massamatkailuksi. Matkat halpenivat ja elintaso nousi. Uusille laivoille lisattiin
palveluja mm. yokerhoja, lasten leikkihuoneita, sauna- ja uima-allastiloja seka tax-free myy-
maloita. (Blomgren ym. 2006, 126-142.)

24 tunnin risteilyt tulivat muotiin 1980-luvun lopussa, ne olivat matkustajien suosiossa erityi-
sesti juhlinta ja hauskanpitopaikkoina seka verovapaiden ostosmahdollisuuksien takia. Neu-

vostoliiton aikana matkustaminen Virossa oli rajoitettua ja turismi kaytannossa puuttui. Hel-
singin ja Tallinnan valinen liikenne vilkastui 1980-luvulla, mutta lopullisesti reitin suosio kas-

voi Viron itsenaistymisen (1991) jalkeen. (Blomgren ym. 2006, 179-186.)

Aiemmin Helsinki-Tallinna-reitilla operoi jopa kuusi matkustajaliikennetta tarjoavaa laivayh-
tiota. Nykyaan tilanne on vakiintunut. Helsingin ja Tallinnan valilla lilkennoi nyt Eckero Linen

lisaksi Tallink Silja, Viking Line ja Linda Line, yhteensa seitsemalla matkustaja-aluksella.

1.1.2 Erilaisia matkailijoita

Matkailulla tarkoitetaan ihmisten liikkumista ja tavanomaisia toimia paivittaisen asuin- ja
tyoympariston ulkopuolella vahintaan 24 tunnin ja korkeintaan yhden vuoden ajan, joko va-
paa-ajan vietossa, tyomatkalla tai muussa tarkoituksessa. Henkilo, joka harjoittaa taman
maaritelman mukaista toimintaa eli matkustamista on matkailija. (Komppula & Boxberg 2002,
8-9; Tilastokeskus 2012a; United Nations & UNWTO 2010, 9-10; Vuoristo 2002, 20-22.)

Opinnaytetyossa kaytettavien kasitteiden selventamiseksi on syyta maaritella termien mat-
kustaja, paivakavija, risteily ja paivaristeily erot. Matkailijalla tarkoitetaan yopyvaa matkaili-
jaa, joka viettaa vahintaan yhden yon matkan kohteessa joko maksullisessa tai maksuttomas-
sa majoituksessa. Matkustaja, joka ei yovy matkakohteessa ei ole matkailijan maaritelman
mukaan matkustaja vaan han on paivakavija (Komppula & Boxberg 2002, 9; Tilastokeskus
2012a). Risteilyssa on kysymys merimatkasta, joka kestaa vahintaan 60 tuntia ja se toteute-
taan merikelpoisella aluksella paaasiassa lomailutarkoituksessa. Risteilyyn kaytettavalla aluk-
sella ei kuljeteta rahtia vaan ainoastaan matkustajia, lisaksi lippujen hinnan tulee sisaltaa
ateriat ja majoitus. Risteilyyn on kuuluttava vahintaan kaksi kayntia muissa satamissa kuin
lahtosatamassa. Paivaristeilyja ovat ne risteilyt, joiden kesto on tyypillisimmillaan alle 15
tuntia. Asiakkaat valitsevat paivaristeilyn usein osaksi muuta lomaohjelmaa. Paivaristeilyt

voivat liittya esimerkiksi ruokailuihin tai juhlimiseen aluksella. (Uudenmaanliitto 2007, 8.)

Matkailijoiden jako tyo- ja liikematkailijoihin ja vapaa-ajan-matkailijoihin seka niihin sisalty-

vat roolit ja toiminta kuvataan seuraavassa kuviossa (Kuvio 1).



Tyo- ja liikematkailijat

» Kotipaikkakunnan ulkopuolella tyoskenteleva
= Liiketoimien hoitaja

» Kokous- ja kongressikavija

* Messumatkaaja

Kannustematkailija
Vapaa-ajan matkailijat

» Lomakohteessa tai matkailukeskuksessa lomaa viettava
» Viikonloppumatkailija

» Harrastekavija

* Mokkilomailija

» Sukulaisten ja ystavien luona vieraileva

Kuvio 1: Erilaisia matkailijoita (mukaillen Verhela & Lackman 2003, 23)

Useimmilla ihmisilla on matkustamiseen jonkinlainen syy. Verhelan ja Lackmanin (2003, 24)
mukaan matkustusmotiivit voidaan jakaa ensisijaisiksi ja toissijaisiksi. Ensisijaiset motiivit
maarittavat, miksi ylipaata lahdetaan matkalle. Jokaisella matkailijalla on olemassa ensisijai-
nen motiivi. Toissijainen motiivi selittaa, miten ja mihin matkustetaan eli miten, milloin ja
missa ensisijaisen motiivin luoma matkustamisen tarve halutaan tai pystytaan tyydyttamaan.
(Verhela & Lackman 2003, 25-27.) Matkustamisen yleisimmat motiivit kuvataan seuraavan si-
vun taulukossa (Taulukko 1).
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Ensisijaiset motiivit

Tyohon liittyvat
Tyomatkat (matkan syyna on tyon tekeminen matkan
aikana), kokous- ja kongressimatkat (matkan syyna
osallistuminen tyotehtaviin liittyvaan tapahtumaan), messu-
ostajana tai naytteilleasettajana), kannuste- ja
palkkiomatkat (jarjestamisen tarkoitus on yrityksen
litketoiminnan tehostaminen).

Fyysiset ja fysiologiset
Urheilun tai muun aktiviteetin harrastaminen, terveydesta
huolehtiminen, sairauden ennaltaehkaiseminen tai
kuntoutuminen, lepo, rentoutuminen, arjesta irtiotto.

Kulttuuriset, psykologiset, itsensa

kehittamiseen tai uuden oppimiseen Kulttuuritapahtumissa kayminen, osallistuminen

liittyvat aktiviteetteihin, jotka vaativat henkisia tai fyysisia
voimavaroja (harrastukset, kurssit), perinnematkailu ja
ekoturismi.

Sosiaaliset, henkildiden valiset tai etniset
Ajan viettaminen perheen tai sukulaisten kanssa tai
vieraileminen heidan luo.

Viihde, huvittelu, nautinto, ajanviete
Katsoja- ja urheilutapahtumiin osallistuminen,
huvittelukohteissa vierailu ja ostosmatkat.

Uskonnolliset

Pyhiinvaellukset, retriittimatkat tai uskonnolliset
opintomatkat.

Toissijaiset motiivit

Matkailijan henkilokohtaiset olosuhteet
Kaytettdvissa oleva aika tai rahamaara, terveystilanne,
tyotilanne ja perhesuhteet.

Matkailijan asenne ja kasitykset
Kasitykset ja mieltymykset matkakohteesta,
matkustusmuodoista, poliittiset mielipiteet ja
ennakkoluulot.

Matkailijan tietamys
Tieto matkakohteesta, matkailupalveluista ja hinnoista.

Matkailijan kokemukset matkustamisesta
Kokemukset matkakohteista, matkaseuralaisista ja
palvelutarjoajista.

Taulukko 1: Yleisemmat ensisijaiset ja toissijaiset matkustusmotiivit (mukaillen Verhela &
Lackman 2003, 25 - 28)

Jokaisen matkalla olevan ihmisen kohdalla on siis olemassa joku tai jotkin matkustusmotii-
veista. Ei ole varsinaista eroa silla, onko matkailutuotteiden tai -palveluiden kayttaja tyomat-
kustaja tai joku muu matkustaja. Kaikki he kayttavat samoja peruspalveluita eli ravitsemis- ja
matkailupalveluita, opaspalveluita, kuljetuspalveluita ja ohjelmapalveluita. Suurimmat erot
tyomatkailijan ja vapaa-ajan matkailijan valilla ovat siina kuka on matkan maksaja, mika on
matkustusajankohta, kuka varaa matkan ja kuka tekee paatoksen matkustamisesta. (Verhela
& Lackman 2003, 25-28.)
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1.1.3  Helsingin ja Tallinnan valinen matkailu tilastojen valossa

Tarkka tieto suomalaisten matkoista Viroon ja painvastoin puuttuu. Molemmat maat kuuluvat
EU:hun, ihmiset saavat vapaasti matkustaa kahden maan valilla eika tarkkoja rajanylitystilas-
toja ole. Jonkinlaisen kuvan voi saada laivayhtidoiden matkustajaluvuista, majoitusyritysten
tilastoista tai Tilastokeskuksen rajahaastattelututkimuksesta, mutta totuus on, etta tiedot
ovat puutteellisia. Erityisen vaikeaa on arvioida Suomessa tyoskentelevien virolaisten maaraa.
Osa virolaisista tyoskentelee virallisesti suomalaisen yrityksen palveluksessa. Suurin osa heista
on kuitenkin virolaisten yritysten tyontekijoita, jotka tekevat Suomessa alihankintatoita. Sen
lisaksi on niita virolaisia, jotka tyoskentelevat Suomessa “epavirallisesti”. Kahden viimeisen

ryhman kokoa on lahes mahdotonta arvioida.

Tarton Yliopiston Maantieteenlaitoksella vuonna 2012 tehty tutkimus (Silm, Ahas & Tiru 2012)
tarjoaa lisanakokulman aiheesta. Tutkimuksessa kaytettiin mobiilipaikannuksessa saatuja tie-
toja. Tietoja saatiin ainoastaan niista matkustajista, joilla on Virossa rekisteroity liittyma, ja
jotka kayttavat tata puhelinliittymaa myos Suomessa. Tutkimuksessa kaytettiin Viron suurim-
man mobiilioperaattorin EMT:n Call Detail Record (CDR) tietoja seka Virossa vierailevien EMT-
verkkoa kayttavien ulkomaisten liittymien etta Suomessa vierailevien EMT-liittyman omistavi-
en virolaisten tietoja. Paatelmat kokonaismaarasta perustuvat EMT:n markkinaosuuteen. To-
dellisuudessa on Suomessa vierailevien ja todennakoisesti toissa kayvien virolaisten maara
huomattavasti suurempi, koska kaikki virolaiset eivat valttamatta omista virolaista puhelinliit-

tymaa tai he eivat kayta sita Suomessa. (Silm ym. 2012, 7, 64.)

Tutkimus (Silm ym. 2012, 13-35, 64) osoittaa, etta vuosina 2009 - 2011 Suomessa kavi keski-
maarin 328 000 virolaista. Jokaista virolaista matkustajaa kohden tehtiin keksimaariin 4,2
matkaa ja 18,6 matkustuspaivaa. Suhteellisen korkea matkustuskertojen ja -paivien maara
yhta matkustajaa kohden viittaa siihen, etta suuri osa ihmisista joko kay Suomessa toissa tai
matkustaa sinne usein jonkun muun syyn takia. 79 000 ihmista eli 24 prosenttia matkustajista
kay Suomessa useammin kuin nelja kertaa vuodessa. Nama useasti Suomeen matkustavat viro-
laiset todennakoisesti tyoskentelevat, opiskelevat tai kayvat perhesyiden takia usein Suomes-
sa. Virolaiset matkustavat Suomeen huomattavasti enemman viikolla kuin viikonloppuisin,
yleisin matkustuspaiva Suomeen on maanantai ja paluupaiva torstai tai perjantai. Tamakin
tieto viittaa tyontekoon. (Silm ym. 2012, 13-35, 64.)

Tilastokeskuksen (2012b, 6) rajahaastattelututkimuksen mukaan vuonna 2011 Suomeen tul-
leista matkustajista virolaismatkailijat olivat toiseksi suurin ryhma. Kaikista matkustajista
heita oli 10 prosenttia eli yhteensa noin 708 000 matkailijaa. Heidan maaransa kasvoi edelli-
seen vuoteen nahden 26 prosenttia. (Tilastokeskus 2012b, 6.) Kolmannes virolaisista matkus-

tajista ilmoitti kayvansa Suomessa kerran kuukaudessa tai useammin. Virolaisten tyomatkus-
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tajien osuus naista Suomeen matkustaneista on 40 prosenttia, heidan Suomessa oleskelun kes-
kimaarainen kesto oli 7,2 yota. Kaksi viikkoa tai pidempaan viipyneita oli kahdeksan prosent-
tia tyomatkalaisista. (Tilastokeskus 2012b, 20.) Tyomatkalaisista 74 prosenttia yopyi hotellissa
tai motellissa ja 10 prosenttia tyonantajan asunnossa. Virolaisten matkustajien paaasiallinen
matkakohde Suomessa oli 47 prosentilla Helsinki ja 21 prosentilla Etela-Suomi. (Tilastokeskus
2012b, 24-28.)

Tapanisen (2012, 10-13) tutkimuksen mukaan ero suomalaisten ja virolaisten matkustamisessa
on siina, etta suomalaiset tekevat Viroon enemman paiva- ja huvimatkoja. Virolaiset kayvat
Suomessa lahinna toissa ja tapaamassa ystaviaan ja sukulaisiaan. Helsingin ja Uudenmaan alu-
eella kay toissa 10 000 - 50 000 virolaista laskentatavasta ja tyosuhteen luonteesta riippuen.
Paakaupunkiseudulle tama suomalaisten ja virolaisten kanssakayminen on aiemmin luultua
merkittavampaa. (Tapaninen 2012, 10-13.) Naiden kolmen eri tutkimuksen erilaisista luvuista
voidaan tulla virolaisten tutkijoiden Silm ym. kanssa samaan lopputulokseen eli tarkkoja ra-
janylitystietoja ei tyomatkustajista ole saatavissa, eivatka pelkalla mobiilipaikannuksella saa-

dut luvut ole valttamatta paikkaansa pitavia ja riittavia.

Silmin ym. tutkimuksesta (2012, 42-59, 65) kavi ilmi myos se, etta vuosittain keskimaarin 1,59
miljoonaa suomalaista matkustaa Viroon ja he tekevat yhteensa 2,52 miljoonaa vierailua.
Puolet suomalaisista viettaa Virossa yhden paivan ja suurin osa matkoista ajoittuu perjantaille
tai lauantaille, mika viittaa matkan tarkoituksen olevan vapaa-ajanvietto. (Silm ym. 2012, 42-
59, 65.) Tilastokeskuksen tutkimusten (2012c) mukaan suomalaiset tekivat vuoden 2011 aika-
na Viroon 1,02 miljoonaa sellaista vapaa-ajanmatkaa, jonka aikana yovyttiin ainakin kerran
kohdemaassa. Lisaksi Viroon tehtiin 575 000 vapaa-ajan paivamatkaa (ml. paivaristeilyt), jois-
ta kaikki meritse. Molempien tutkimusten osalta nama vapaa-ajanmatkoihin liittyvat matkus-

tajaluvut ovat keskenaan hyvin yhtenevaiset.

Virolaiset tutkijat eivat selvittaneet tutkimuksessaan suomalaisten Viroon tekemien tyomat-
kojen maaraa. Viroon tehtiin Suomesta 149 000 tyomatkaa vuonna 2011. Viroon tehdyt tyo-
matkat lisaantyivat 37 prosenttia. Vuoden 2011 aikana tyohon liittyvia paivamatkoja tehtiin
161 000 eli viisi prosenttia enemman kuin vuonna 2010. Ulkomaille tehtyjen tyohon liittyvien

risteilyjen maara kasvoi 45 prosenttia edellisvuodesta. (Tilastokeskus 2012c.)

Vapaa-ajanmatkustajia kay Suomessa eniten heina-elokuussa, kun taas tyomatkoja tehtiin
Suomeen eniten toukokuussa. Ulkomaisista matkustajista vuonna 2011 saapui Suomeen: 41
prosenttia maitse, 35 prosenttia lentaen ja 24 prosenttia meritse. Virolaisista tyomatkailijois-
ta laivalla matkusti 93 prosenttia, lentaen 5 prosenttia ja maitse 2 prosenttia. (Tilastokeskus
2012b, 8-14.) Vuonna 2012 Helsingin ja Tallinnan valilla tehtiin 10,6 miljoonaa matkaa ja 80

prosenttia niista laivoilla (Helsingin Satama 2012b).
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1.2 Kohdeyritys Eckero Line

Eckero Line Oy Ab on vuonna 1994 perustettu Rederiaktiebolaget Eckeron suomalainen tytar-
yhtio, joka harjoittaa autolauttaliikennetta Helsingin ja Tallinnan valilla ja suuntautuu toi-
minnassaan seka rahti- etta matkustajaliikenteeseen. Autolauttaliikenteen lisaksi Eckero Li-
nen tarjontaan kuuluvat myos kattavat turistipalvelut Virossa. Rederiaktiebolaget Eckero on
Eckero-konsernin emoyhtio. Se on perustettu vuonna 1961 harjoittamaan Ruotsin, Suomen ja
Ahvenanmaan valista autolauttaliikennetta. Konserniin kuuluu viisi lilketoiminta-aluetta: Ec-

kerd Line, Eckerd Linjen, Birka Cruises, Brika Cargo ja Williams Buss. (Arsredovisning 2010.)

Koko konsernissa tyoskentelee 1 152 henkiloa, joista 848 laivoilla. Konsernin liikevaihto vuon-
na 2011 oli 234,9 miljoonaa euroa, se kasvoi kolme prosenttia verrattuna vuoteen 2010 ja tili-
kauden voittoa syntyi 13,1 miljoonaa euroa. (Rederiaktiebolaget Eckero 2012.) Vaikeasta ta-
lous- ja markkinatilanteesta huolimatta on Eckero Line onnistunut kasvattamaan matkustaja-
maaria viimeisen parin vuoden aikana. Vuoden 2011 aikana Eckero Linella matkusti 938 351
matkustajaa. Maara ylitti vuoden 2010 tason 6 536 matkustajalla. Rahtiliikenne kehittyi 50
prosentilla ja sen markkinaosuus kohosi 30 prosenttiin. Eckero Linen matkustajamarkkina-
osuus Helsinki-Tallinna-reitilla oli 13 prosenttia. Syita kasvuun ovat mm. edullinen hintapoli-
tiikka verrattuna kilpailijoihin, uudet asiakkaita palvelevat aikataulut ja Nordlandian lisavuo-
rot. (Eckero Line 2012.)

Eckero Linen laivoista M/s Translandia on erikoistunut rahtiliikenteeseen ja liikennoi paivit-
tain Helsingin Vuosaaren satamasta Tallinnaan. M/s Nordlandia on Helsinki-Tallinna-reitilla
lilkkennoiva autolautta, jossa on 2 000 matkustajapaikkaa ja 228 hyttia. Siihen mahtuu 450
henkiloautoa tai 42 rekkaa. Laiva on rakennettu vuonna 1981 ja se on vanhin Helsin-
ki-Tallinna-reitilla liikennoiva alus. Ensimmaisen matkansa Helsingin ja Tallinnan valilla laiva
teki helmikuussa 1998. Syyskuussa 2011 Eckero Line ilmoitti etsivansa uutta laivaa, koska
Nordlandia on tulossa tiensa paahan ja silla on vaikea kilpailla uusien aluksien kanssa. Ensisi-
jaisesti yhtio tahyilee maailman merilta kaytettya alusta, mutta myoskaan vaihtoehtoa taysin

uuden aluksen ostamisesta ei ole poissuljettu. (Eckero Line 2011.)

Helmikuun 2012 alussa Eckero-konsernin emoyhtio tiedotti investoivansa uuteen alukseen Ec-
kero Linen Helsinki-Tallinna-reitille. Eckero osti Moby SpA-varustamon vuonna 2001 rakenne-
tun M/s Moby Freedom -laivan. Alus otettiin Eckeron haltuun Italiassa maaliskuussa ja siihen
tehtiin laaja peruskorjaus. Uusi, kapasiteetiltaan Nordlandiaa isompi ja modernimpi laiva tu-
lee reittiliikenteeseen 31.12.2012. Investoinnin hinta on 90 miljoonaa euroa. Uuden laivan
kapasiteetti on 2 080 matkustajaa ja 665 henkiloautoa tai 84 kuorma-autoa. Laivan nimeksi on

nimikilpailun jalkeen valittu M/s Finlandia. (Eckero Line 2012.)
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Eckero Linella on maaliskuussa 2012 tehty strategiapaivitys, jonka yhteydessa on tarkennettu
yrityksen missio, visio, arvot seka matkustaja- ja rahtiliikenteen strategiat. Yritys ei ole aina-
kaan toistaiseksi pitanyt tapanaan julkaista naita tietoja nettisivuillaan tai vuosikertomuksis-

saan. Tiedot opinnaytetyota varten on saatu yrityksen edustajalta.

Missio on Siltalan (2012) mukaan tarjota laivayhtiona viihtyisia hyvaan palveluun, ruokaan ja
risteilyelamykseen perustuvia, luotettavia matkailu- ja kuljetuspalveluja Helsinki-Tallinna-
reitilla seka tuottaa arvoa kaikille sidosryhmille. Uudistetussa visiossa halutaan saavuttaa rei-
tin paras asiakastyytyvaisyys jokaisessa asiakasryhmassa ja olla kiinnostavin yhteistyokumppa-
ni matkailu- ja rahtialan toimijoille markkina-alueella. Lisaksi tavoitteena on olla johtava,
monipuolisimman palvelun tarjoava teollisuuden ja kaupan kuljetusvaihtoehto Helsin-
ki-Tallinna-reitilla. (Siltala 2012.)

Eckero Linen arvot ovat Siltalan (2012) mukaan seuraavat: asiakaskeskeisyys ja vaivattomuus
asiakkaalle, kannattavuus, avoimuus, rehtiys seka vastuullisen yritys- ja tyokulttuurin noudat-
taminen, johdonmukaisuus ja maaratietoisuus seka yhdessa onnistuminen. Matkustajaliiken-
teen strategiana on asiakkaiden segmentointi ja palvelutuotteen raatalointi eri asiakasryhmi-
en tarpeiden mukaan. Paras henkilokunnan osaaminen ja palveluasenne. Tarjota vaivattomin
ja mukavin matka asiakkaalle. Olla alan halutuin tyopaikka. Tuottaa asiakkaille lisaarvoa oi-
keiden partnereiden avulla. Matkustajaliikenteen paakohderyhmana on suuri keskiluokka

Suomessa. Kasvualueita ovat Viro, Baltia ja Ita-Eurooppa. (Siltala 2012.)

1.3 Opinnaytetyon tavoite ja rajaus

Opinnaytetyon tavoitteena on tuottaa ehdotuksia uusiksi palvelukonsepteiksi Eckero Linen
uudelle laivalle. Opinnaytetyossa kehitetyt palvelukonseptit on luotu tulevaisuutta ajatellen
ja sen vuoksi opinnaytetyossa esitellaan myos laivaliikenteen tulevaisuuden nakymat vuotta
2030 ajatellen. Opinnaytetyohon tutkittaviksi asiakasryhmiksi valittiin kohdeyrityksen edusta-
jan (Siltala 2011) kanssa kaydyn keskustelun perusteella paivaristeilymatkustajat ja tyomat-

kustajat.

Paivaristeilymatkustajista kohteeksi valittiin keski-ikaiset ja sita vanhemmat asiakkaat, koska
tama asiakasryhma on yritykselle merkittava, eika heidan toiveitaan ole hiljattain tutkittu.
Toiseksi tutkimusryhmaksi valittiin Suomessa tyossakayvat virolaiset ja Virossa tyossakayvat
suomalaiset reittimatkustajat. Naihin tyomatkustajien kohderyhmiin paadyttiin, koska nain
usein - joka viikko - matkustavat ihmiset katsovat asioita eri nakokulmasta kuin vain harvoin
tyomatkoja tekevat. Eckero Linelle tyomatkustajat eivat ole talla hetkella kovin merkittava
asiakasryhma. Tamankin asiakasryhman parempi tavoitettavuus kiinnostanee yhtiota enem-

man nyt, kun heille on tulossa uusi matkustaja-alus.
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Tyo tehtiin tutkimalla Eckero Linen paivaristeilyasiakkaita Norlandialla havainnoinnin, haas-
tatteluin, kyselyin ja palvelumuotoilun menetelmin. Tyomatkustajien tiedot kerattiin havain-
noimalla, haastattelemalla ja kyselyilla. Tyomatkustajiin liittyva aineisto on keratty ainoas-
taan kilpailevan yrityksen matkustajilta. Kilpailevaan yritykseen paadyttiin kahdesta syysta.
Ensinnakin kohdeyrityksen aikataulu ja yksi paivavuoro Helsinki-Tallinna-Helsinki on tyomat-
kustajien mielesta hankala ja heidan tarpeisiinsa sopimaton. Ja toiseksi, talla hetkella koh-
deyrityksella ei ole saannollisesti tyonsa puolesta matkustavia asiakasryhmia, vaan tyomatkus-
tajat ovat nyt paaasiassa koostuneet rahtiliikenteen autonkuljettajista. Kilpailevaksi yrityk-
seksi on valittu Helsingin ja Tallinnan valilla lilkennoivista yhtiosta sellainen, jonka laivoille
asiakkaalla on kohdeyrityksen tapaan mahdollisuus varata autopaikka, nain siksi, etta autolla
tyomatkojaan tekevia tyomatkustajia on paljon molemmissa tutkituissa tyomatkustajaryhmis-

sa.

Koska opinnaytetyon tavoitteena on tuottaa yritykselle kehittamisehdotuksia, valittiin lahes-
tymistavaksi tapaustutkimus (case study). Ojasalon, Moilasen ja Ritalahden (2010, 52) mukaan
tapaustutkimus soveltuu lahestymistavaksi, kun halutaan syvallisesti ymmartaa kehittamisen
kohdetta ja tuottaa uusia kehittamisehdotuksia. Tutkimuksen kohde eli tapaus (case) voi olla
yritys tai sen osa, yrityksen tuote, palvelu, toiminta tai prosessi. Oleellista on, etta kohde
ymmarretaan tiettyna kokonaisuutena, tapauksena. Tapaustutkimus tuottaa tietoa nykyajassa
tapahtuvista ilmioista sen todellisessa tilanteessa ja toimintaymparistossa. Tapaustutkimuk-
sen tyypillisin piirre on, etta monenlaisia menetelmia kayttamalla saadaan syvallinen, moni-
puolinen ja kokonaisvaltainen kuva tutkittavasta tapauksesta. Tutkimuksessa voidaan siis
kayttaa niin maarallisia kuin laadullisia menetelmia tai yhdistaa niita. (Ojasalo ym. 2010, 52-

55.) Tapaustutkimuksen eri vaiheet esitetaan alla olevassa kuviossa (Kuvio 2).

limigon perehtyminen Empiirisen aineiston
Alustava kdytinnissa ja keruu ja analysointi
kehittimistehtiva tai teoriassa eri menetelmilla: Kehittimisehdotukset
-ongelma Kehittamistehtavin haastattelut, kyselyt, tai -malli

tismennys havainnoinnit jne.

Kuvio 2: Tapaustutkimuksen vaiheet (Ojasalo ym. 2010, 54)

Tyomatkustajiin liittyvana keskeisena tutkimusongelmana on loytaa vastauksia kysymyksiin:
”Mitd ja millaisia palveluita tyomatkustajat haluavat laivalla ja millaisessa ymparistossa
tyomatka halutaan viettda?”. Paivaristeilymatkustajiin liittyvana keskeisena tutkimusongel-
mana on puolestaan loytaa vastauksia kysymyksiin: ”Mitd ja millaisia palveluita paivaristei-

lymatkustajat haluavat laivalla?”.



16

1.4 Aikaisemmat aiheeseen liittyvat tutkimukset

Odotuksena oli loytaa aiempaa tutkimustietoa palvelukonseptien kehittamisesta nimenomaan
matkustajalaivojen palveluita koskien. Etsittaessa ja haettaessa tutkimuksia yliopistojen tie-
tokannoista ja Theseuksesta kavi ilmi, ettei ajankohtaisia ja riittavan uusia aihealueeseen
liittyvia tutkimuksia ole saatavissa ja kaytettavissa. Tehdyt opinnaytetyot keskittyvat paaasi-
assa kansainvaliseen risteilymatkustamiseen, kansainvalisten risteilymatkustajien paivakayn-
teihin Helsingissa, merenkulullisiin asioihin tai ne kuvaavat Itameren liikenteen nykytilaa ja

tulevaisuutta lahinna laivayhtioiden seka satamien nakokulmasta.

Kohdeyritys on itse teetattanyt useita branditutkimuksia vuosina 2006 - 2008. Lisaksi heilta
loytyy asiakastyytyvaisyys- ja hintajoustotutkimus seka Tallinnan laivamatkailututkimus ke-
vaalta 2007. Naiden tutkimusten sisalloista ei ollut loydettavissa opinnaytetyota tukevaa ai-
neistoa. Edella mainituista tutkimuksista voidaan todeta myos se, etta ne on tehty siihen ai-
kaan, kun Helsinki-Tallinna-reitilla oli viela useampia liikennoitsijoita. Tiedot ovat siis nailta

osin vanhentuneita.

Karkimedia ja Helsingin Sanomat ovat teetattaneet vuodesta 1996 alkaen kahden vuoden va-
lein Laivamatkailututkimuksia. Niiden tavoitteena on ollut selvittaa laivamatkailuun kohdistu-
via odotuksia, eri tietolahteiden roolia matkan ostoprosessissa seka laivayhtioiden kayttoa,
mieluisuutta ja niihin liittyvia mielikuvia. Laivamatkailututkimus kattaa kaikki Suomesta eri
kohdesatamiin tehtavat laivamatkat. Tutkimuksen tulokset ovat yleisella tasolla, eika niista
pysty erittelemaan minkaan tietyn laivayhtion osuutta. Opinnaytetyota ajatellen naista tut-
kimustuloksista hyodynnettavia seikkoja ovat ne asiakkaiden laivamatkailusta tarkeimmiksi

kokemat ominaisuudet ja odotukset, jotka tuodaan esiin seuraavassa kuviossa (Kuvio 3).
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W Tasokas ja viihtyisa laiva

W Matkan edullinen hinta

B Matkan varaaminen helppoa

B Ravintoloissa hyvat ruoat

W Ystavillinen palvelu laivalla

B Edullinen hintataso laivalla

| Miellyttdva ilmappiiri laivalla

W P3dsee haluamiini kohteisiin

W Sopii hyvin rentoutumis- ja virkistysmatkalle

B Aikaisemmat hyvat kokemukset laivayhtidsta

o Edullinen tax-free myymala/laivamyymald

B Ravintoloiden hintataso on sopiva

B Hyvi ravintolatarjonta

W Hyva ajanviete- ja viihdetarjonta

m Pidsee nopeasti ja sujuvasti kohteeseen

W Mahdollisuus varata matka ja hotelli samasta
paikasta

W Laiva ldhtee ldhelta kotipaikkakuntaani

W Laivayhtidin tai matkatoimiston tarjonnassa
bussikuljetus kotipaikkakunnalta satamaan

B Laivamyymal3ssa kattava valikoima

W Laivayhtié on kotimainen

B Huomioitu lapsiperheet

W Laivamatkasta saatavat hywit bonus-/etu-

[fkanta-asiakaspisteet

W En osaa sanoa

Kuvio 3: Tarkeat ominaisuudet ja odotukset laivamatkailussa (n = 1075)
(Laivamatkailututkimus 2011, 11-12)

Tarkeimmiksi ominaisuuksiksi laivamatkaa kohtaan nousivat tutkimuksessa laivan tasokkuus ja
viihtyisyys, matkan edullinen hinta seka matkan varaamisen helppous (Laivamatkailututkimus
2011, 11). Kuviossa kolme esitettavia laivamatkailututkimuksen tuloksia voidaan hyodyntaa

opinnaytetyossa suunniteltaessa uusia palvelukonsepteja.
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1.5 Opinnaytetyon rakenne

Opinnaytetyon ensimmaisessa luvussa on kerrottu opinnaytetyon taustasta, matkustajalaiva-
liilkenteen historiasta, erilaisista matkailijoista seka tilastotiedoista Helsingin ja Tallinnan va-
lisessa matkailussa. Lisaksi siina on esitelty kohdeyritys Eckero Line, opinnaytetyon tavoitteet

ja rajaus, aiemmat aiheeseen liittyvat tutkimukset ja kuvaus opinnaytetyon rakenteesta.

Opinnaytetyon toisessa luvussa on tyon teoreettinen viitekehys. Siina kasitellaan palvelun
asiakaskeskeista kehittamista lahtokohtana palvelumuotoiluprosessi, asiakaskokemus ja ela-
mys. Luvussa kuvataan lyhyesti elamystaloutta, avataan elamys kasitteena ja esitellaan ela-
myskolmio-malli. Luvussa kolme kartoitetaan kohdeyrityksen nykytilaa aikataulujen, matkan
varaamisen, lahtoselvityksen, tilojen, palveluiden ja hinnoittelun kautta. Lisaksi siina kuva-
taan tulevaisuuden tutkimuksen menetelmilla laivamatkailun tulevaisuudennakymia vuonna
2030.

Luvussa nelja kasitellaan opinnaytetyossa kaytettavia kehittamistyon menetelmia Service
Blueprint -kaaviota, havainnointia, kyselya ja haastatteluja seka kerrotaan naiden menetel-
mien avulla tehtyjen tutkimusten toteuttamisesta. Luvussa viisi esitellaan opinnaytetyossa
kaytettavia suunnittelun tyovalineita aivoriihi, asiakaspersoonat, palvelupolku ja niiden avulla
saatuja ja luotuja tuotoksia. Lisaksi luvussa kuvataan lyhyesti myos sita, mika on palvelukon-

septi.

Kuudennessa luvussa kerrotaan tehtyjen tutkimusten tuloksista ja ehdotuksista uusiksi tyo-

matkustajien ja paivaristeilymatkustajien palvelukonsepteiksi. Luku seitseman paattaa opin-
naytetyon. Siita loytyy opinnaytetyon johtopaatokset ja pohdinta. Luvussa arvioidaan saavu-
tettuja tuloksia seka niiden luotettavuutta ja kayttokelpoisuutta. Luvun lopussa on viela jat-

kotutkimusehdotuksia.

2 Palvelun kehittaminen asiakaskeskeisesti

”Matkailijan moniaistinen palvelukokemus” -hankkeessa yhtena lahtokohtana on se, etta asi-
akkaan kokemuksia voidaan rikastuttaa palvelumuotoilun avulla. Palvelumuotoilu on suhteelli-
sen uusi ja kokoajan kasvava osaamisala Suomessa. Sen avulla pystytaan tuomaan uutta, asia-
kaslahtoista nakokulmaa ja tyokaluja palvelujen uudistamiseen ja kehittamiseen. Aikaisem-
missa matkustajalaivaliikenteeseen, risteilyihin ja laivapalvelutuotteiden kehittamiseen ja
suunnitteluun liittyvissa toissa ja tutkimuksissa ei ole kaytetty suunnittelun tyovalineena pal-
velumuotoilua. Tassa opinnaytetyossa palvelumuotoilu toimii yhtena palvelukonseptien suun-

nittelun ja kehittamisen paatyovalineena.
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Palvelumuotoilussa ja sen prosessissa keskeisessa osassa on asiakas, asiakkaan kokemukset
palvelusta ja asiakasymmarrys. Kun ymmarretaan naita keskeisia tekijoita palveluiden kaytta-
jista, on yrityksilla mahdollisuus kehittaa asiakkaille kokonaisvaltaisia ja elamyksellisia tuot-
teita ja palveluita. Elamyksellisyyden merkitys on kasvanut erityisesti matkailupalvelun tuot-

teita suunniteltaessa. Tama luku rakentuu naista edella kuvatuista asioista.

2.1 Palvelumuotoilun prosessi

Palvelumuotoilun prosessista on olemassa lukuisia eri versioita. Niille kaikille on yhteista sa-
manlaiset paaperiaatteet. Toisistaan ne eroavat kaytannon sovellutusten perusteella. Tunne-

tuimmat ja eniten kaytetyt ovat seka Moritzin etta Tuulaniemen esittamat prosessikuvaukset.

Moritzin (2005, 154 - 156) mukaan palvelumuotoilun prosessi ei ole lineaarinen. Eri toiminnot
voivat tapahtua erilaisessa jarjestyksessa tai jopa samanaikaisesti. Prosessiin on sisalletty
johtamisen, markkinoinnin, tutkimuksen ja muotoilun nakokulmia. Prosessin alullepanijoina
ovat yrityksen tai organisaation johtajat. Valitaan tehtavaan parhaiten soveltuva tiimi proses-
sin toteuttamiseksi, tiimin jasenet voivat tulla seka yrityksen sisalta etta sen ulkopuolelta.
Tarkeinta on, etta heilla on paras mahdollinen tietamys yrityksesta, kaytannon tietoa yrityk-
sen eri toimintatasoista ja -aloista seka osaamista prosessin toteuttamisesta. Yhdessa maari-
tellaan projektin suunta, tavoite ja toteutusaikataulu. Sen jalkeen alkaa varsinainen prosessi,
mika koostuu kuudesta keskenaan vuorovaikutuksessa olevasta kategoriasta. (Moritz 2005, 154

- 156.) Seuraavassa kuviossa esitetaan palvelumuotoilun prosessi Moritzin mukaan (Kuvio 4).
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Kuvio 4: Palvelumuotoilun prosessi (mukaillen Moritz 2005, 157)
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Tuulaniemi (2011, 126) maarittelee palvelumuotoiluprosessin luovan ongelmaratkaisun peri-
aatteita noudattelevaksi prosessiksi, mika koostuu sarjasta loogisesti etenevia ja toistuvia
toimintoja. Koska palvelun kehittaminen on luonteeltaan uuden luomista ja sita kautta ainut-
kertaista, ei ole mahdollista kuvata prosessia, joka toimisi yksi yhteen kaikenlaisten palvelui-
den kehittamisessa ja kaikissa tilanteissa. Kyseessa on siis prosessin runko, mita voi soveltaa
eri tilanteissa ja eri palveluiden kehittamiseen. (Tuulaniemi 2011, 126-129.) Tuulaniemen
palvelumuotoilun prosessi ja sen eri vaiheiden sisalto esitetaan alla olevassa kuviossa (Kuvio
5).

Tuotanto Arviointi

+ ongelma » ymmarrys « vaihtoehtoisten « konseptin « kehitysprosessin

« tavoitteet kehityskohteesta, ratkaisujen ideointi ja asiakastestaus ja onnistumisen arviointi
suunnittelulle toimintaymparistosts, konseptointi kehittaminen « mitataan Palvelun
+ organisaation nykytila resursseista, « testaus asiakkaan » palvelun tuottamisen toteutumista
ja tavoitteet kayttajatarpeista kanssa suunnittelu markkinoilla
+ strategiset tavoitteet * mittareiden » mittareiden « hienosaata
maarittaminen tasmentaminen

Kuvio 5: Palvelumuotoilun prosessi (mukaillen Tuulaniemi 2011, 127)

Seka Moritzin etta Tuulaniemen mallia voidaan kayttaa taysin uuden palvelun suunnittelemi-
seen. Naita malleja on mahdollista hyodyntaa myos jo olemassa olevan palvelun kehittami-

seen. Jalkimmaisessa tapauksessa voidaan prosessin mallia kayttaa hyodyksi soveltuvin osin.

Opinnaytetyon pohjana on kaytetty Tuulaniemen prosessimallia ja siita sen kolmea ensim-
maista osaa. Opinnaytetyo ei etene tuotannon ja arvioinnin vaiheisiin, vaan paattyy konseptin
kehittamiseen. Nain siksi, etta Matkailijan moniaistinen palvelukokemus -hankkeessa on ky-
symys palvelun kehittamisesta mukana oleville kohdeyrityksille. Tuulaniemen prosessimalli
sopi kaytettavaksi opinnaytetyossa paremmin kuin Moritzin malli, koska projektiin osallistui
vain kaksi kohdeyrityksen ulkopuolelta olevaa henkil6a, projekti oli suhteellisen pieni ja ta-
voite tarkasti rajattu. Seuraavassa kuviossa kuvataan opinnaytetyon etenemisprosessia aika-

tauluineen ja aikaansaannoksineen (Kuvio 6).
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Kuvio 6: Opinnaytetyon etenemisprosessi

2.2  Asiakaskokemus

Palvelutuotteelle on ominaista se, etta siina asiakkaalle tarjotaan jotain aineetonta. Sita tuo-
tetaan ja kulutetaan samanaikaisesti. Matkailutuotetta ei voida patentoida, varastoida tai
esitella sellaisenaan valmiina tuotteena, koska palvelu on aineeton. Palveluun voi kuulua
myos aineellisia tekijoita, kuten esimerkiksi ruokaa, ostoksia tai matkamuistoja. Naita voi-
daan kokeilla ja arvioida konkreettisesti, mutta vasta toteutuvan matkan aikana. Yksi merkit-
tava ero palvelujen tuottamisen ja markkinoinnin valilla tavaroiden tuottamiseen ja markki-
nointiin verrattuna on se, etta palveluita tuotetaan ja kulutetaan samaan aikaan. Matkustaja
kuluttaa matkapalvelun samalla, kun ne syntyvat eli esimerkiksi laiva liikkuu lahtosatamasta
kohdesatamaan. Palvelun kuluttamisessa on useimmiten kysymys jonkin tarpeen tyydyttami-
seen liittyvasta palvelukokemuksesta. Kokemuksen syntymiseen vaikuttavat asiakkaan ja pal-
veluhenkilokunnan lisaksi myos muut mukana olevat asiakkaat. (Komppula & Boxberg 2002,
10.)

Palveluissa on siis keskeisena tekijana asiakkaan kokemus palvelusta. Asiakaskokemus kattaa
siten koko yrityksen tarjooman: mainonta, muut kontaktit ennen palvelua, asiakaspalvelun

laatu, palveluominaisuudet, kayton helppous ja luotettavuus. Asiakaskokemuksen lopputule-
mana on asiakkaan kokema arvo tuotteessa tai palvelussa eli asiakasarvo. (Tuulaniemi 2011,
74.) Asiakaskokemus voidaan Tuulaniemen (2011, 74) mukaan jakaa kolmeen tasoon: toimin-

taan, tunteisiin ja merkitykseen.

Toiminnan tasolla tarkoitetaan palvelun kykya vastata asiakkaan toiminnalliseen tarpeeseen,
prosessien sujuvuutta, palvelun hahmotettavuutta, saavutettavuutta, tehokkuutta, kayttokel-
poisuutta ja monipuolisuutta. Toiminnan tasoa kutsutaan myos palvelun hygieniatasoksi, silla

taman tason vaatimusten tulee tayttya, jotta palvelulla on ylipaataan mahdollisuus olla mark-
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kinoilla. Tunnetaso tarkoittaa valittomia tuntemuksia ja henkilokohtaisia kokemuksia, joita
asiakkaalle syntyy. Naita ovat: kokemuksen miellyttavyys, kiinnostavuus, helppous, innosta-
vuus, tunnelma, tyyli ja kyky koskettaa aisteja. Asiakaskokemuksen ylin taso on merkitystaso.
Silla tarkoitetaan kokemukseen liittyvia merkitys- ja mielikuvaulottuvuuksia, kulttuurillisia
koodeja, tarinoita, lupauksia, unelmia, oivalluksia kokemuksen henkilokohtaisuudesta, suh-
detta asiakkaan elamantapaan ja omaan identiteettiin. (Tuulaniemi 2011, 74.) Asiakaskoke-

muksen tasot on kuvattu alla olevaan asiakkaan arvon muodostumisen pyramidiin (Kuvio 7).

MERKITYS Miten konsepti mahdol-
Vastaavuus identitestin listaa asioita, joita
5 il jeii TEE MINUSTA
ja henkilokohtaisiin PAREMPI asiakas haluaa oppia,
merkityksiin IHMINEN - :
oivaltaa ja saavuttaa?
TUNTEET “m'u'u A\lem-lﬁ UAHI UE Miten hyvin konsepti
Vastaavuus TUNTEA sopii mielikuviin ja
tunnetason tuntemuksiin joita
odotuksiil .
ukstin TARJOA JUURI MINULLE asiakas haluaa kokea?
SOPIVIA VAIHTOEHTOJA

TOIMINTA

Vastaavuus . . .
Miten vaivattomasti ja

toiminnalliseen . . .

sujuvasti konsepti

tarpeescen
toteuttaa asiakkaan
tavoitteen?

Kuvio 7: Arvon muodostumisen pyramidi (Tuulaniemi 2011, 75)

Asiakkaiden ja palveluntuottajien keskinaisella vuorovaikutuksella on edella esitetyn mukaan
hyvin keskeinen asema palvelukokemuksen muodostumisessa. Olennaista on siis ymmarrys
heidan molempien odotuksista, tarpeista, motivaatiotekijoista ja arvoista seka yhdessa etta
erikseen. Asiakasymmarryksella tarkoitetaan sita, etta yrityksissa on ymmarrettava sita todel-
lisuutta, jossa heidan asiakkaansa toimivat ja elavat. Todelliseen asiakasymmarrykseen voi
paasta vain ymmartamalla asiakkaan arvonmuodostusta. Yritykset voivat kehittaa uusia palve-
lukonsepteja ja suunnitella muista palveluista erottuvia asiakaskokemuksia asiakasymmarrys-

taan hyodyntamalla. (Tuulaniemi 2011, 71-72.)

Tuulaniemi ei nosta arvon muodostumisen pyramidissaan lainkaan esiin elamysta ja sen merki-
tysta asiakkaalle, vaikka yksilollisyydesta ja elamyksellisyydesta on tullut yrityksille tarkea

kilpailuvaltti. Amerikkalaiset B. Joseph Pine Il ja James H. Gilmore ovat tuoneet elamyksen ja
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sen merkityksen palvelujen kehittamisessa esille jo vuonna 1999 julkaistussa teoksessaan The

Experience Economy, Work is theatre and every business a stage.
2.3 Asiakaskokemuksesta elamykseen

Elamysta on kasitteena maaritelty kirjallisuudessa lukuisilla eri tavoilla. Niista muutamia esi-
tellaan tassa luvussa. Lisaksi luvussa kasitellaan lyhyesti myos elamystaloutta ja elamyskolmio

-mallia.

Elamystalous -kasitteen lanseerasivat 1990-luvun lopussa Pine ja Gilmore. Heidan (1999, 22)
mukaansa elamystalous on syntynyt yhteiskunnallisen kehityksen tuloksena. Kehitys on jaetta-
vissa neljaan osaan: maatalous, teollisuus, palvelutalous ja elamystalous. Naiden vaiheiden
kautta tuotteiden jalostusaste on noussut. Jalostusasteen nostamisen seurauksena tuotteita
on sovitettava ja kehitettava paremmin kuluttajien tarpeisiin sopiviksi. Maatalouskulttuurin
alkutuotteiden myynnista on tultu massatuotannon kautta palvelujen tarjontaan. Palvelutalo-
us muuttuu elamystaloudeksi, kun tuotteita jalostetaan edelleen ja elamysten kokemiselle

aletaan tuottaa erillisia nayttamoita. (Pine & Gilmore 1999, 20-25.)

Alasen (2007) mukaan elamystaloudessa on kysymys siita, etta ilmio koskettaa useita ihmisia
ja on jonkun tuottajan markkinoille tuoma. Elamystaloudessa asiakkaat tavoittelevat muuta-
kin kuin tavallisia palveluita ja tuotteita, he ovat myos valmiita maksamaan elamyspalveluista
normaalia enemman. Elamystalous tarjoaa yrityksille bisnesmahdollisuuksia ja yritysten kan-
nattaa tarttua mahdollisuuteen silloin, kun se on tarkoituksenmukaista. (Gronroos 2010, 35-
36.) Elamyksessa on kyse korkeamman jalostusasteen tuotteesta, tama vaikuttaa yrityksen
kilpailuasemaan, elamyksen tuottamisen kustannuksiin ja lopuksi myos tuotteen hinnoitte-
luun. (Tarssanen & Kylanen 2007, 107.) Seuraava kuvio kuvaa talouden jatkumon eri vaiheita,
kehitysta ja vaikutuksia (Kuvio 8). Naissa vaiheissa tarjontaa sovitetaan paremmin asiakkaan

tarpeisiin ja tuotteen jalostusasteen noustessa nousee siita pyydettava hintakin.

eriytynyt . olennainen
yryny Elamystalous

Elamysten jarjestamien

/

Palvelutalous

Palvelujen tarjoaminen ASIAKKAAN
KILPAILU TARPEET
Teollisuus
Tavaroiden valmistaminen
Maatalous
Alkutuotteiden kehittaminen - s
eriytymaton epdolennainen
kustannuksiin premium
perustuva HINNOITTELU (eri hinta eri versoista)

Kuvio 8: Talouden jatkumon eri vaiheet (Pine & Gilmore 1999, 22)
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MOT Kielitoimiston sanakirjan (2012) maaritelmassa elamys on ”voimakkaasti vaikuttava ko-
kemus”. Pinen ja Gilmoren (1999, 3-5, 12) mukaan elamykset ovat hyodykelaji, jotka eroavat
palvelusta yhta paljon kuin palvelut eroavat tuotteista. Muista tuotteista elamyksen erottaa

se, etta se on mieleenpainuva, tunnesidonnainen ja ainutkertainen.

Pine ja Gilmore (1999, 30) jakavat elamykset neljaan eri paaryhmaan. Jakoperusteena toimii
se, miten aktiivisesti tai passiivisesta asiakkaat itse osallistuvat elamyksen syntymiseen. Toi-
sella akselilla jaetaan elamykset sen mukaan, miten tiiviisti asiakas on yhteydessa tapahtu-
maan ja ymparistoon eli uppoutuuko asiakas elamykseen vai imeeko se asiakkaan mukaansa.
Seuraavassa kuviossa kuvataan elamysten jakautuminen neljaan paaryhmaan ominaisuuksien
mukaan: opetuksellinen ja todellisuuspakoinen elamys edustavat aktiivista osallistumista ja
viihteellinen ja esteettinen elamys puolestaan passiivista osallistumista (Kuvio 9). Pinen ja

Gilmoren elamysmallia kaytetaan edelleen hyvin yleisesti elamysta koskevissa tutkimuksissa.

IMEYTYMINEN

Viihteellinen Opetuksellinen

AKTIVINEN
OSALLISTUMINEN

PASSIIVINEN
OSALLISTUMINEN

Todellisuus-
pakoinen

UPPOTUMINEN

Kuvio 9: Elamysten nelja paaryhmaa (mukaillen Pine & Gilmore 1999, 30)

Pine ja Gilmore (1999, 39-40) korostavat elamyksen olevan taydellinen silloin, kun siina yhdis-
tyvat kaikki kuviossa yhdeksan esitetyt nelja elamysten paaryhmaa. Todellisuudessa yritykset
panostavat yhteen tai muutamiin naista paaryhmista. Suunnittelun ammattilaisten trendina
on talla hetkella pyrkia tarjoamaan asiakkaalle mahdollisuutta irtautua arjesta, paeta todelli-
suutta, unohtaa huolet, stressi seka kiireet ja kokea jotain ainutlaatuista ja ihanaa. (Markka-
nen 2008, 36.)

Holbrookin (2006) mukaan elamysta voidaan tarkastella kokeellisella lahestymistavalla, jossa
arvoa tarkastellaan hedonistisesta nakokulmasta. Tassa lahestymistavassa Hollbrook (2006,
714) erottelee kolme F:aa eli fantasies, feelings ja fun. Fantasiat, tunteet ja hauskuus ovat

kuluttajakokemuksen paatekijoita. Fantasiat kuvaavat unelmia, mielikuvitusta ja tiedosta-
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mattomia haluja. Tunteet kuvaavat esimerkiksi rakkautta, vihaa, pelkoa, iloa, surua jne.
Hauskuus puolestaan kuvaa hedonistista ja esteettista nautintoa ja leikkia. Hedonistisen arvon
lahtokohtana on kuluttajan oma mielihyva. Kuluttajat eivat niinkaan kaipaa tuotteita kuin

tyydyttavia kokemuksia ja elamyksia. (Holbrook 2006, 715.)

Lapin elamysteollisuuden osaamiskeskuksen (2012) maaritelma elamyksesta on seuraava:
”moniaistinen, merkittava ja unohtumaton kokemus, joka voi tuottaa kokijalleen henkilokoh-
taisen muutoskokemuksen - koettu ja opittu voidaan omaksua osaksi omaa arkipersoonaa tai
elamyksen kokeminen voi johtaa oman maailmankuvan muuttumiseen. Elamys on aina subjek-
tiivinen kokemus ja useiden eri tekijoiden summa.” Elamys ei ole siis ainoastaan hyva koke-
mus tai palvelu, ne ovat vain edellytykset elamyksen syntymiselle. Elamyskokemus on suunni-
teltu asiakaslahtoisesti, sen sisalto ja toteutustapa on muokattu asiakkaan yksilollisten tar-
peiden mukaisesti. Palvelussa on oleellisinta se mita asiakas saa, elamyksessa puolestaan kes-
kitytaan siihen miten ja millainen kokemus vieraalle luodaan. (Lapin elamysteollisuuden

osaamiskeskus, 2012.)

Elamyskolmio-malli (Kuvio 10) on mallinnettu Lapin elamysteollisuuden osaamiskeskuksessa,
se auttaa edistamaan tuotteen tai palvelun elamyksellisyytta. Kolmiossa on kaksi tarkaste-
lunakokulmaa - tuotteen elementit ja asiakkaan kokemus. Elamyksellisen tuotteen pitaisi si-
saltaa kaikki kuusi esitettya elementtia. Niiden avulla asiakkaan kokemus etenee eri tasojen
kautta kohti elamysta ja parhaassa tapauksessa sita kautta kohti muutosta. (Tarssanen & Ky-
lanen 2007, 112-113.)

henkinen taso

MUUTOS
ELAMYS

alyllinen taso
OPPIMINEN

fyysinen taso
AISTIMINEN

motivaation taso
KIINNOSTUMINEN

yksilollisyys aitous tarina moniaistisuus kontrasti  vuorovaikutus

Kuvio 10: Elamyskolmio (Lapin elamysteollisuuden osaamiskeskus, 2012)
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Asiakkaan kokemuksen tasot

Motivaation tasolla tarkoitetaan asiakkaan kiinnostuksen herattamista, hanelle luodaan odo-
tuksia tuotetta kohtaan seka halu ja valmius osallistua ja kokea. Tuote tuodaan asiakkaan
tietoisuuteen mm. markkinoinnin keinoin. Jo tassa vaiheessa tulisi mahdollisimman moni kuu-
desta elamyskriteerista tayttya. Siispa tuotteen markkinoinnin tulisi olla yksilollista, moniais-
tista, aitoa, vuorovaikutuksellista kontrastia ja innostavaa tarinaa unohtamatta. (Tarssanen &
Kylanen 2007, 117.)

Fyysisella tasolla asiakas kokee ymparistonsa aistiensa kautta. Talla tasolla tuote otetaan vas-
taan, tunnetaan, havaitaan, koetaan ja tiedostetaan. Fyysisten aistimusten avulla asiakas tie-
dostaa, missa on, mita tapahtuu ja mita teemme. Tuotteen tekninen laatu, kaytettavyys ja

toimivuus mitataan talla tasolla. (Tarssanen & Kylanen 2007, 117-118.)

Alyllisella tasolla muokataan ja kasitellaan ympariston antamat aistiarsykkeet, toimitaan nii-
den mukaan seka opitaan, ajatellaan, sovelletaan tietoa ja muodostetaan mielipiteita. Alylli-
sella tasolla tehdaan paatos siita, olemmeko tyytyvaisia tuotteeseen vai emme. Talla tasolla
hyva tuote tarjoaa asiakkaalle oppimis- tai harjaantumiskokemuksen, mahdollisuuden uuden
oppimiseen, kehittymiseen ja uuden tiedon saantiin joko tiedostetusti tai tiedostamatta.
(Tarssanen & Kylanen 2007, 118.)

Emotionaalisella tasolla koetaan sitten varsinainen elamys. Mikali tuotteessa on tahan asti
huomioitu hyvin kaikki peruselementit ja fyysinen ja alyllinen taso toimivat, on erittain to-
dennakoista, etta asiakkaan kokema tunnereaktio on positiivinen. Koetaan iloa, riemua, on-
nellisuutta, liikutusta, onnistumista ja oppimista, siis jotakin sellaista, jonka yksilo kokee it-

selleen merkitykselliseksi. (Tarssanen & Kylanen 2007, 118.)

Henkinen taso on ylin ja viimeinen taso. Talla tasolla elamyksen kaltainen positiivinen ja voi-
makas tunnereaktio voi synnyttaa henkilokohtaisen muutoskokemuksen. Se voi johtaa melko
pysyviin muutoksiin kokijan fyysisessa olotilassa, mielentilassa tai elintavassa. Elamyksen

kautta on mahdollista omaksua uusi harrastus, ajattelutapa tai loytaa itsestaan uusia voima-

varoja. (Tarssanen & Kylanen 2007, 118-119.)

Elamyksen elementit

Yksilollisyydella tarkoitetaan tassa tuotteen ainutkertaisuutta ja -laatuisuutta niin, ettei tay-
sin samaa tai samanlaista tuotetta ole loydettavissa muualta. Yksilollisyys on nahtavissa asia-
kaslahtoisyydessa ja joustavuudessa seka mahdollisuudessa raataloida tuotteita jokaisen asi-

akkaan mieltymysten ja tarpeiden mukaisesti. Haastavinta on tuottaa sellaisia tuotteita, jotka
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ovat helposti personoitavissa ja joiden peruskonsepti on seka tasalaatuinen etta kopioitavissa.
(Tarssanen & Kylanen 2007, 114.)

Aitous tarkoittaa elamystuotteessa tuotteen uskottavuutta. Yksinkertaisimmillaan se on jotain
jo olemassa olevaa ja todellista oman alueen elamantapaa ja kulttuuria. Aitouden maarittaa
viimekadessa asiakas itse. Tuote on aito, mikali asiakas kokee sen uskottavana ja aitona,

vaikka se olisi taysin kuvitteellinen. (Tarssanen & Kylanen 2007, 114-115.)

Tarina liittyy hyvin laheisesti tuotteen aitouteen. Kokonaisuuden eri elementit on tarkeaa
sitoa toisiinsa yhtenaisella tarinalla, silloin kokemuksesta tulee mukaansatempaava ja tiivis.
Hyvan tarinan kautta annetaan kokemukselle ja tuotteelle sosiaalinen merkitys ja sisalto seka
asiakkaalle syy kokea kyseessa oleva tuote. Tarina on tarjottavan tuotteen juoni. Hyva tarina
puhuttelee ja siita loytyy seka faktan etta fiktion elementteja. (Tarssanen & Kylanen 2007,
115.)

Moniaistinen tuote on mahdollisimman monin aistein koettavissa. Tuotteen tulee tarjota ar-
sykkeita useille eri aisteille: visuaalisuutta, tuoksua, aanimaailmaa, makuja ja tuntoaistimuk-
sia. Kaikkien aistiarsykkeiden tulisi olla luonnollisessa tasapainossa keskenaan niin, etta ne
vahvistavat tarkoituksen mukaisesti omalta osaltaan haluttua teemaa ja ovat tukemassa tuot-

teen mukaansatempaavuutta. (Tarssanen & Kylanen 2007, 115-116.)

Kontrasti on erilaisuutta asiakkaan nakokulmaan. Tuotteen tulee olla erilainen suhteessa asi-
akkaan omaan arkeen, hanen tulee voida kokea jotakin uutta, eksoottista ja tavallisuudesta
poikkeavaa. Uuden ja erilaisen kokeminen vapauttaa hanet nakemaan ja kokemaan asioita eri
tavalla ollessaan vapaana arjen rajoituksista ja tottumuksista. Asiakkaan lahtokohdat mm.
kulttuuri ja kansallisuus tulee huomioida kontrastin tuottamisessa. Se mika on yhdelle eksoot-

tista voi olla toiselle varsin tavallista. (Tarssanen & Kylanen 2007, 116.)

Vuorovaikutus on vuorovaikutusta tuotteen ja muiden asiaa kokemassa olevien kanssa. Yhtei-
sollisyyden tunne liittyy olennaisena osana vuorovaikutukseen eli koetaan yhdessa jotakin,
joko osana yhteisoa, ryhmaa tai perhetta. Elamyksen voi kokea yksinkin, mutta yhteisollisyy-
teen liittyy aina tietoisuus siita, etta kokemamme on yleisesti hyvaksytty ja arvostettu ja nos-
taa nain osaltaan kokijan sosiaalista statusta tai liittaa hanta tiiviimmin osaksi tiettya ryh-

maa. (Tarssanen & Kylanen 2007, 116.)

Elamyksen ollessa subjektiivinen kokemus, matkailuelamyksia ei voida itse asiassa tuottaa,
mutta elamysten synnylle voidaan tarjota edellytyksia palvelukonseptien, palveluprosessien ja
palvelujarjestelmien avulla. Kun tavoitellaan elamysten tarjoamista, on kyettava luomaan

erilaisista elamyksista mielikuvia ja taattava sellaiset palveluprosessit, joissa on mahdollista
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tuottaa asiakkaalle elamyksia. Lisaksi palvelujarjestelma tulisi luoda sellaiseksi, etta asiak-

kaan tavoitteeksi muodostuvat toistuvat elamykset. (Komppula & Boxberg 2002, 29-30.)

Matkustaminen on muuttunut osaksi elamaa ja erityisesti Helsingin ja Tallinnan valisesta lai-
vamatkasta on tullut arkinen tapahtuma. Todennakoisesti aika harvassa ovat ne suomalaiset,
jotka eivat ole matkustaneet laivalla Viroon ja takasin. Laivamatka tayttaa yleensa kaksi asi-
akkaan kokemuksen tasoa - motivaation ja fyysisen tason. Elamyksen elementteja on kysei-
sella laivareitilla kuitenkin jo vaikeampi tayttaa. Yksi syy voi olla se, etta ihmisilla on nykyaan
ymparillaan paljon arsykkeita, erilaisten medioiden kautta saadaan jatkuvasti uutta tietoa,
matkustetaan paljon ja usein tuntuu, etta kaikki on jo nahty. Palveluntuottajalle on haasteel-
lista luoda arkisesta palvelusta kokemus, mista syntyisi elamys. Toinen syy elamyksen ele-
menttien puuttumiselle on se, etta laiva on ensisijaisesti kuitenkin matkustusvaline paikasta A
paikkaan B ja laivayhtion harjoittaman liiketoiminnan tavoitteena on taloudellisen voiton ta-
voittelu. Aikataulujen laatimisessa, sisatilojen suunnittelussa, myymalan tarjonnassa ja mui-
den palveluiden tuottamisessa huomioidaan liiketoiminnan hyotyja ja yritetaan karsia kuluja.
Kun sen lisaksi otetaan huomioon kiristyva kilpailutilanne, on selva, etta elamyksen luomises-

sa on haasteita.

3 Kohdeyrityksen nykytila ja toimialan tulevaisuusnakymat

Tassa luvussa kuvataan ensin kohdeyritys Eckerd Linen liikenngintiin ja matkustamiseen liitty-
vaa nykytilaa aikataulujen, matkan varaamisen, lahtoselvityksen, tilojen, palveluiden ja hin-
noittelun osalta. Nama tiedot on opinnaytetyohon saatu terminaalissa ja laivalla tapahtuneen
havainnoinnin, kohdeyrityksen henkilokunnan haastatteluiden ja yritysten nettisivujen avulla.
Talla nykytilan kartoituksella saatiin syvempaa ymmarrysta toimialasta ja kohdeyrityksesta.
Naita saatuja tietoja kaytettiin hyodyksi Service Blueprint -kaavion laatimiseen, tutkittavien

asiakasryhmien palvelupolkujen luomiseen ja palvelukonseptien kehittamiseen.

Toisena osana lukua on laivamatkailun tulevaisuudennakymat vuotta 2030 ajatellen. Toimi-
alan tulevaisuuden nakymat ovat merkittavassa osassa mietittaessa yrityksen tulevaa liiketoi-
mintaa ja kehitettaessa uusia palveluita. Tulevaisuuden tutkimus haluttiin tuoda osaksi opin-
naytetyota, koska tyossa kehitetaan palveluita ajatellen tulevaa eika nykyhetkea. Tulevaisuu-
den tutkimus mahdollisti laajemman perehtymisen kohdeyrityksen toimialaan. Sen keinoilla

voitiin myos hahmottaa paremmin alan vaihtoehtoisia tulevaisuuksia.

3.1 Nykytilan kartoitus

Eckero Linella matkustavista asiakkaista 60 prosenttia on paivaristeilijoita ja 40 prosenttia

reittimatkustajia. Naista reittimatkustajista 10 prosenttia on hotellimatkalaisia. Lopusta 30
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prosentista yrityksella ei ole tarkempaa tietoa, eli sita, minne ja miksi matkustetaan ei ole
selvitetty. Eckero Linen edustajan (Siltala 2011) kanssa kaydyissa keskusteluissa tuli ilmi, etta
Suomessa ja Virossa tyossakayvat reittimatkustajat eivat ole mitenkaan merkittava asiakas-
ryhma heille talla hetkella. Tama asiakasryhma jaa heilla myos osittain saavuttamatta, lahin-
na aikataulullisista ja matkan kestoon liittyvista syista. Seka Eckero Linella etta heidan kilpai-
lijallaan on hyvin tiedossa se, ettei tama opinnaytetyossa tutkittava virolaisten tyomatkusta-
jien asiakasryhma ole heille laivalla tapahtuvan kuluttamisen kannalta merkittava. Nama
matkustajat ovat matkalla toihin tai toista kotiin ja heidan mielenkiintonsa on osittain muual-

la kuin ostamisessa ja kuluttamisessa.

3.1.1 Aikataulut

Eckero Linen Nordlandia lahtee Helsingista Tallinnaan maanantaista perjantaihin klo 8.00,
lauantaisin klo 9.00 ja sunnuntaisin klo 10.30, matkan kesto on kolme tuntia. Lahto Tallinnas-
ta Helsinkiin on maanantaista perjantaihin klo 17.00, lauantaisin klo 17.30 ja sunnuntaisin klo
16.00. Paluumatkan kesto on kolme ja puoli tuntia. Laivalla on ilta- ja yolahtoja reittimatkus-
tajille Helsingista Tallinnaan maanantaista perjantaihin klo 21.45 ja sunnuntaisin klo 20.30.
Matkan kesto on kolme tuntia. Lahto Tallinnasta Helsinkiin on tiistaista perjantaihin klo
01.30, lauantaisin klo 01.30 ja maanantaisin klo 00.30. Paluumatkan kesto nailla yovuoroilla
on viidesta kuuteen tuntia. (Eckero Line 2011.) Nordlandian ilta- ja yolahdodille voi varata vain
reittimatkoja ja autopaikkoja. Auto- ja hyttivaraus on pakollinen Tallinna-Helsinki-
yolahdoilla. Autovaraus on pakollinen siksi, ettei Tallinnan terminaali ole avoinna 6isin ja hyt-
tipaikka siksi, etteivat asiakkaat vaella yolla ympari suljettua laivaa. Auto- ja hyttipakko ra-
joittaa matkustusta yovuoroilla. Eckero Linella iltavuoroista suosituimmat ovat laivan torstain
ja perjantain lahdot Helsingista. Yovuoroista suosituin on sunnuntain ja maanantain valisen

yon matka Tallinnasta Helsinkiin. (Vuorela 2011.)

Kilpaileva yhtio tarjoaa reittimatkustajille Helsinki-Tallinna-vuoroja arkisin klo 7.30 - 21.30 ja
viikonloppuisin klo 8.00 - 21.30. Lahtoja on kahden - neljan tunnin valein ja matkan kesto on
kaksi tuntia. Tallinna-Helsinki-vuoroja on puolestaan tarjolla arkisin ja viikonloppuisin klo
7.30 - 21.00. Lahtojen vaihteluvali ja matkan kesto ovat samat kuin Helsingin paasta matkus-
tettaessa. (Tallink Silja 2011.) Yovuoroja kilpailijoilla ei ole tarjolla. Reittimatkustaja voittaa
ajassa Eckero Linen matkaan verrattuna Tallinnaan mennessa tunnin ja Helsinkiin palatessa
neljasta tunnista puoleentoista, riippuen siita, minka kilpailevan yhtion matkan ja lahtoajan
han valitsee. Lahto- ja paluuaikatauluiltaan kilpailijan tarjoamat matkat sopivat talla hetkella
paremmin tyomatkustajille. Ne tarjoavat heille nopeamman matkan seka enemman joustoa ja

valinnan mahdollisuuksia.
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3.1.2 Matkan varaaminen ja lahtoselvitys

Matkan varaaminen onnistuu nyt kaikilta laivayhtioilta samalla tavalla Eckero Linen otettua
kayttoon uuden sahkoisen matkanvarausjarjestelman syyskuussa 2011. Matkoja varataan mat-
kamyymaloista, puhelimitse, sahkopostilla tai netista. Liput maksetaan myymaloissa kortilla
tai kateisella. Netissa varatun matkan voi maksaa pankkien suoramaksulla tai yleisimmilla
luottokorteilla. Muita kautta varatut matkat yritykset laskuttavat ja ne maksetaan yritysten

pankkitileille.

Eckero Linen matkustajaselvityspisteet sijaitsevat Helsingissa Lansiterminaalissa ja Tallinnas-
sa A-terminaalissa. Lahtoselvitys alkaa 1,5 tuntia ennen laivan lahtoa ja loppuu 15 minuuttia
ennen lahtoa. Matkustajia pyydetaan saapumaan lahtoselvitykseen viimeistaan tunti ennen
lahtoa. Matkalippu, voucher tai muu tosite maksetusta matkasta luovutetaan lahtoselvityk-
seen. Nettimyymalassa matkansa varanneet matkustajat saavat maihinnousukorttinsa lah-
toselvityksesta esittamalla varausnumeron ja henkilollisyystodistuksen. Ryhmille on oma pal-
velupiste. Ryhmien maihinnousukortit jaetaan terminaalissa ryhmalahtoselvityksesta alkaen
1,5 tuntia ennen lahtoa. Kortit on noudettava viimeistaan tunti ennen lahtoa. Kortit voi nou-
taa arkipaivina jo lahtoa edeltavana paivana terminaalista. Tasta on sovittava erikseen mat-
kaa varattaessa. Lahtoselvityksen jalkeen on laivaan meno mahdollista. Autoilevien matkusta-
jien lahtoselvitys tehdaan satamassa omissa pisteissaan, paikalla tulee olla viimeistaan tunti

ennen laivan lahtoa. (Eckero Line 2011.)

Kilpailevalla yrityksella lahtoselvitys suoritetaan Helsingissa Lansiterminaalissa ja Tallinnassa
D-terminaalissa asiakaspalvelupisteissa tai lahtoselvitysautomaateilla. Ajoneuvotta matkusta-
vien asiakkaiden tulee olla lahtoselvityksessa viimeistaan 30 minuuttia ennen laivan lahtoa.
Matkalippu vaihdetaan lahtoselvityksessa maihinnousukortteihin. Mikali matka on maksettu
pankkisiirrolla, mukana on oltava maksukuitti. Ryhmille on lahtoselvityksessa oma piste, josta
ryhmanjohtaja saa matkalippua vastaan ryhman maihinnousukortit. Ryhmanjohtajan on il-
moittauduttava lahtoselvityksessa viimeistaan tunti ennen lahtoa. Lahtoselvitysautomaatit on
tarkoitettu yksittaisille ajoneuvotta matkustaville asiakkaille. Automaatilla koneeseen syote-
taan matkan varaus- ja turvanumero. Kanta-asiakkaat voivat vetaa kanta-asiakaskorttinsa lu-
kijan lapi, valita oikean varauksen ja vahvistaa sen. Taman jalkeen kone tulostaa maihinnou-
sukortit. Automatkustajien tulee ilmoittautua sataman autolahtoselvityksessa viimeistaan
tuntia ennen lahtoa. Viimeinen lahtoselvitysaika on 30 minuuttia ennen lahtoaikaa. (Tallink
Silja 2011.)
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3.1.3 Tilat ja palvelut laivalla

Nordlandialla matkustajien kaytossa ovat kannet 5 - 7 ja 9. Alemmilta kansilta loytyy auto-
kannet, kayttamattomia hyttiosastoja ja rahtimatkustajien hyttiosastot saunoineen ja kunto-
saleineen. Viidennella kannella on laivan sisaantulo- ja maihinnousutilat. Myos laivan infopiste
sijaitsee talla kannella, lisaksi kannella on matkatavarasailytys, hyttiosasto ja myymala. Kan-
nella kuusi sijaitsevat laivan ravintolat Buffet ja Bistro, kahvila, lasten leikkitila ja hyttiosas-
to. Seitsemannella kannella on laivan tanssiravintola, Pub, hyttiosasto, ryhmatyotiloja ja ul-
kokansi. Kahdeksannella kannella on henkilokunnan hytteja ja kannella yhdeksan ovat laivan

kokoustilat, komentosilta ja paallyston hytit. (Eckero Line 2011; Siltala 2012.)

Tyomatkustajista ne, joille yritys on varannut kokoustilat kayttoon matkan ajaksi viettavat
aikansa paaasiassa kannella 9 kokoustiloissa. Muut mahdolliset tyomatkustajat viettavat aa-
mu- ja iltavuoroilla aikaansa laivan sisaantulokerroksen oven vieressa olevassa pienessa mat-
kustajatilassa (20 paikkaa), kahvilan poydissa ja kerrosten kahdeksan seka yhdeksan kaytavil-
la. Ravintoloiden tiloja nama matkustajat kayttavat harvemmin oleiluun. Paivaristeilymatkus-
tajat oleskelevat matkan aikana paaasiassa kansilla 5 - 7, joilta loytyy heidan kayttamansa

palvelut. Yovuoroilla matkustajilla on hyttipakko.

3.1.4 Hinnoittelu

Eckero Linen laivaliput on hinnoiteltu sesongin, viikonpaivan, lahtoajan, matkustustavan ja
matkustajaluokan mukaan. Matkanjarjestajille, senioreille (60+), elakelaisille, opiskelijoille ja
lapsille (6-17 vuotta) on omat hinnat. Ryhmat, S-etukortin omistajat, laivalla myymalaostok-
sia yli 100 euron edesta tehneet ja meno-paluulippujen ostajat saavat lipun hinnasta alennus-

ta. Yhtiolla on paljon myos vaihtuvia tarjouksia. (Eckero Line 2011.)

Eckero Linella ei ole omaa kanta-asiakasohjelmaa eivatka usein palveluja kayttavat tyo- tai
paivaristeilymatkustajat saa etuja lipun hinnasta. Eckero Line on tehnyt yhteistyosopimuksia
eri yritysten kanssa. Naille yrityksille Eckero Line myy erillisia sarjalippuja. Liput eivat ole
henkilokohtaisia, ne tunnistetaan ID-numeron perusteella ja nain lippuja voi kayttaa kuka ta-

hansa yrityksen tyontekija. (Siltala 2012.)

3.2 Tulevaisuusnakymat laivamatkailussa 2030

Tulevaisuutta ei voida ennustaa, koska sita ei ole ennalta maaratty, mutta siihen voi vaikut-

taa omien valintojensa ja tekojensa kautta. Tulevaisuuden tutkimuksessa tutkitaan tapahtu-

mia, joita ei ole viela tapahtunut. (Kokkonen, Kuuva, Leppimaki, Lahteinen, Meristo, Piira &
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Saaskilahti 2005, 34.) Tulevaisuuden tutkimuksen keinoilla voidaan hahmottaa vaihtoehtoisia

tulevaisuuksia ja ennakoida ja varautua tulevaan.

Kettusen ja Meriston (2010, 16) mukaan ennakoinnissa on kyse tulevaisuutta luotaavasta toi-
minnasta, jossa on tavoitteena parantaa pitkalla aikavalilla yrityksen uudistumiskykya ja in-
novaatioiden tasmaosuvuutta. Ennakoinnin avulla on tarkoitus kartoittaa tulevaisuuden muu-
tostekijoita seka niihin vaikuttavia voimia ja vastavoimia. Taman pohjalta luodaan yrityksen

oma toimintamalli suhteessa muihin alan toimijoihin. (Kettunen & Meristo 2010, 16.)

Vaihtoehtoisia tulevaisuuksia rakennettaessa, arvioitaessa ja valittaessa kaytetaan apuna ske-
naariomenetelmaa. Kokkosen ym. (2005, 36) mukaan ”skenaario on tapa tehda yhteenveto
tulevaisuutta koskevan tutkimuksen tuotoksista” ja sen keskeisin tehtava on esittaa tulevai-
suuden kehityksen eri vaihtoehtoja. Skenaarioita luodaan yleensa useampia, esimerkiksi nel-
jasta kuuteen kappaletta ja niiden avulla saadaan otettua huomioon ei-toivotut ja epatoden-
nakoiset vaihtoehdot, jotka ovat silti kuitenkin mahdollisia (Kokkonen ym. 2005, 36-37).

3.2.2 Megatrendit, heikot signaalit ja PESTE

Tehdyssa tulevaisuuden ennakoinnissa lahdettiin liikkeelle kokoamalla tulevaisuustietoja. Nai-
ta tulevaisuustietoja opinnaytetyossa esitettavien skenaarioiden pohjaksi ovat megatrendit,
heikot signaalit ja PESTE -analyysi. Mannermaan (2004, 73) mukaan megatrendeilla eli kehi-
tyksen suurilla aalloilla tai linjoilla tarkoitetaan: ”sellaista ilmiota tai ilmiokokonaisuutta,
jolla voidaan nahda olevan yleinen jo toteutuneen kehityksen perusteella tunnistettava suun-
ta ja jonka uskotaan jatkuvan samansuuntaisesti myos tulevaisuudessa”. Megatrendeja tutki-
vat ja niista raportoivat useat eri tahot. Suomessa naita tahoja ovat esim. Tulevaisuuden tut-
kimuskeskus, Tulevaisuuden tutkimuksen seura ry., Tekes, Sitra, EK ja ministeriot. Kansainva-
lisia tahoja puolestaan ovat mm. YK, EU, IMF, OECD ja WTO. Seuraavassa taulukossa esitetta-
vat megatrendit koottiin useita eri lahteita apuna kayttaen (Amadeus 2007, 4; Elinkeinoela-
man keskusliitto 2006, 45; Mannermaa 2004, 75-76, 96-98; Smith 2011, 3-4; Tyo- ja elinkei-
noministerio 2008, 3), niille on yhteista niiden samankaltaisuus ja merkityksellisyys matkailun

tulevaisuuteen (Taulukko 2).
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Megatrendeja

Globalisoituminen
Talouskasvun ja tuotannon maantiede on muutoksessa, suuntana on
itda. Noin vuonna 2020 Kiinan odotetaan ohittavan Yhdysvallat
maailman johtavana maana. Teollinen valmistus sijoittuu nykyisin
joustavasti sinne, missa toimintaedellytykset ovat edullisimmat.
Samaa tapahtuu myos tiedolle ja osaamiselle. Kehittyvat maat
pyrkivat haastamaan taman hetken menestyjat kaikkialla
maailmassa. Rajattomuus lisaantyy, tapahtuu monenlaista rajojen
madaltumista ja EU laajenee edelleen.

Kestava kehitys
Tietoisuus ilmastonmuutoksesta ja sen uhkista synnyttaa paineen
siirtya ekologisesti kestavaan tuotantoon ja kulutukseen. Painetta
lisdavat raaka-aineiden ja energian niukkuus seka niiden jyrkka
hinnan nousu. Ekotehokkaiden ja uusiutuvien energialahteiden
kehittaminen jatkuu.

Vaeston ikaantyminen
Ennustusten mukaan 2030-luvulla joka neljas suomalainen on yli 65-
vuotias. Suomi on yksi ensimmaisista maista, joka kohtaa tydvaiman
supistumisen. Nopea vaestorakenteen muutos pakottaa Suomen
nopeisiin tuottavuutta ja tehokkuutta parantaviin ratkaisuihin.
Tama luo edellytyksia uusille innovaatioille ja liiketoiminta-
mahdollisuuksille. Hoiva- ja terveyspalveluiden kysynta kasvaa.

Tyon murros
On siirrytty teollisuusyhteiskunnasta tietoyhteiskuntaan. Tydn
ajallinen ja paikallinen sidonnaisuus on heikentynyt. Tilalle on
tullut patka-, osa-aika-, eta-, liikkuva- ja tietotyo. Lyhyemmat
vapaat korvaavat pitkat lomat.

Kotitalouksien koon
pieneneminen Perherakenne muuttuu. Vaesto ikaantyy ja sinkkutaloudet
lisdantyvat, yha suurempi osa ihmisista elaa pienissa

olevien varojen maaraa.

Verkostoituminen
Muuttaa yritysten ja kokonaisten toimialojen toimintoja
syvallisesti. Yhteisollisen median mydta on syntynyt
verkostoitumiseen uusi ulottuvuus, Taustalla on ajatus informaation
jakamisesta, joka leviaa toimintatapana Internetin ulkopuolelle.

Turvattomuuden

lisaantyminen Turvattomuutta aiheuttavat mm. terrorismin, kansainvalisten

konfliktien ja rikollisuuden kasvu, paihteiden ja huumeiden kaytdn
lisdantyminen seka ilmastonmuutoksen myota mahdollisesti
lisdantyvat saiden dari-ilmiot myrskyineen ja tulvineen.

Teknologinen kehitys
Teknologian kehitys jatkuu yha kithtyvalla nopeudella. Syntyy
jatkuvasti tietoa ja tuloksia, jotka mahdollistavat potentiaalin
uusille sovelluksille ja vanhojen toimintojen uudistamiselle.
Tulevaisuuden teknologiassa korostuu vuorovaikutteisuus,
kaytettavyys ja ymmarrettavyys. Palveluja hoidetaan jatkossa
enemman tietoverkkojen kautta. Internet kasvaa edelleen ja se
laajenee mm. kulkuneuvoihin, vaatteisiin ja kodinkoneisiin.

Varallisuuden kasvu ja

polarisoituminen Tulo- ja hyvinvointierot ovat koko ajan kasvussa. Ihmisten
elamantapa ja kulutustottumukset erilaistuvat, tama tuo mukanaan
yksilolliset ratkaisut tyoelamassa ja vapaa-ajalla. Haetaan
vastinetta rahoille ja ainutlaatuisuudesta ollaan valmiita
maksamaan.

Taulukko 2: Matkailun megatrendit
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Heikoilla signaaleilla Mannermaa (2004, 113) tarkoittaa ”ilmioita, jotka ovat ”oraalla” ja joil-
la ei yleensa ole selvasti tunnistettavaa menneisyytta. Ne eivat ole aiemmin olleet olemassa
tai ainakaan merkityksellisia”. Matkailuun liittyvia heikkoja signaaleja voisivat olla esimerkiksi
ekomatkailu, avaruusturismi tai hidas matkustaminen, jossa tavoitteena on eritoten matkan
teosta nauttiminen. Lisaksi heikkona signaalina voitaisiin pitaa virtuaalisen ja fyysisen maail-
man sulautumista, siella virtuaaliagentti hoitaa matkajarjestelyt tai matkailija matkaa mieli-

kohteessaan ilman, etta han on poistunut kotoaan.

Mustia joutsenia eli villeja kortteja matkailun kannalta voisivat olla ainakin seuraavat tekijat:
ilmastopakolaisuus ja ennakoimattomat muuttoliikkeet, teknologiaan liittyvat tietoturvariskit,
ekokriisit (ruoan ja veden saastuminen, maanjaristykset jne.), hallitsemattomat maailmanlaa-
juiset pandemiat, seka se, etta ihmiset alkavat ottaa ilmastonmuutokseen liittyvat asiat tosis-

saan ja lopettavat mielihyvaan perustuvan matkustamisen.

PESTE -analyysilla on tarkoituksena taydentaa taustaskenaarioita. Siina tarkastellaan eri ta-
soilla yrityksen nakokulmasta poliittisia (Political), ekonomisia (Economical), teknologisia
(Technological), sosiaalisia (Social) ja ekologisia (Environmental) tekijoita. PESTE -analyysin
avulla kartoitetaan toimintaympariston muutossuunnat ja haasteet, joita toimija tulevaisuu-
dessa kohtaa. Huomioidaan myos muutoksen merkit ja heikot signaalit, jotka ovat vasta nah-
tavissa, mutta eivat viela vaikuttaa kehitykseen. (Kokkonen ym. 2005, 46-47.) Alkuvaiheen
kartoituksen jalkeen luodaan skenaariot. Skenaarioiden toteutumiselle ei yleensa anneta tai
maariteta todennakoisyyksia, voidaan kylla todeta ovatko ne haluttavia, nykykehityksen jat-
keita tai uhkaskenaarioita. Tulevaisuutta kohti mentaessa voidaan valita se todennakoisin ke-
hityksen mukainen skenaario ja sovittaa toiminta sita vastaavaksi. (Kokkonen ym. 2005, 42-
45.)

Kerattyjen megatrendien, heikkojen signaalien ja mustien joutsenten tietojen pohjalta koot-
tiin laivamatkailun PESTE -analyysi (Taulukko 3). Tassa analyysissa asioita tarkastellaan erityi-
sesti Suomen nakokulmasta. Suomen lisaksi tarkasteluun on otettu mukaan soveltuvilta osilta

asioita myos Itameren maiden ja globaalin tarkastelutason nakokulmista.
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Tarkastelun taso

Suomi

Itimeren maat

Globaali

Poliittinen

- lains3adants (alv, elintarvike,
ymparistd)

- euron kurssikehitys

- matkailun turvallisuus kehitys

- liikenneinfrastruktuurin kehitys
(vaylat, satamat)

- kaupan ja lilkkumisen esteiden
poistuminan

- julkinen rahoitus / tuet

- ouron kurssikehitys

- yhteisen valuutta-alueen
laajeneminen

- EUzn laajeneminen

- alkoholilainsaadanto

- poliittiset olot

- rikollisuus

- liikenneinfrastruktuurin kehitys
(vaylat, satamat)

- kaupan ja lilkkumnisen esteiden
poistuminan

- rajojen madaltuminen
- EU:n laajeneminen

- poliittiset olot

- rikellisuus

- terrorismi

Taloudellinen

- verotus

- taloudelliset suhdantest ja
ostoveiman kehitys

- alihankintajarjestelmd vihenee

- toimialaa koskevat syklit

- kilpailukywyn muutokset

- alan keskittyminen ja
ketjuuntuminen

- kysynnan sirpaloituminen

- kuluttajion hinta- ja
laatutietoisuus

- asiakassegmentointi

- palveluiden raatildinti (vapaa-
aika-, tyd- ja teomamatkat)

- tuotteistaminen

- myyja-kuluttajasuhteen
muuttuminen

- uudet jakelukanavat

- energian hinta

- lyhyet matkat yleistyvit

- varotus

- talouskasvu

- energian hinta

- palkkatason kehitys

- kansainvalisat investoinnit

- talouskasvu

- kehittyvien maiden talous

- kansainvalisen kilpailun
kiristyrinen

- globalisaatio

Sosiaalinen

- ikaantyminen, seniorit
matkailijoina

- sinkkutaloudet

- kuluttajaprofiilien muutos

- olamyksellisyys

- yksikdllisyys

- kulttuuri- ja ymparistGarvot

- kulutusmahdollisuudet

- vapaa-ajankaytta

- tyd- ja vapaa-ajan
sekoittuminen

- lisdantynyt tietoisuus
matkailumahdollisuuksista

- monikulttuurisuus

- risteilyn mielikuva

- hemmottelu- ja
hyvinvointipalvelut

- imagotekijat ja brandi

- turvattomuus lisdantyy

- mielikuvat kohdemaasta

- muuttoliike

- monikulttuurisuus

- hermmottelu- ja
hyvinvointipalvelut

- kulttuuripalvelut

- turvattomuus ja kansainvalinen
rikollisuus lisdantyy

- uskonnolliset aariliikkesot

- pandemiariski

- sosiaalisen tietoisuuden kasvu

Tekninen

- sahkdiset jakelutiot, Internat,
digi-tv

- informaatio- ja
varausjarjestelmion kehitys

- mobiiliteknologia vahent3a aika-

ja paikkasidonnaisuutta

- virtuaaliteknologia
(markkinointi)

- turvallisuusteknologia
(paikannus, tunnistus)

- vithdeteollisuus osana uutta
teknologiaa

- myyja-kuluttajasuhteen muutos,
laajat jakelukanavat

- informaation lahteot
- varkostoituminen

- bio-, geeni-, informaatic- ja
hyvinvointiteknologian
muutokset

- virtuaalimaailma

Ekologinen

- ympéristdtiotoisuus

- kostdvan kehityksen periaate
- Itdmeren tila

- saastuminen

- turvallinen ravinto

- puhdas vesi

- ckomatkailu

- ltameren tila

- saastuminen

- jateasiat

- veden laatuun liittyvien riskien
lisdantyminen

- ilmaston muutos

- jatoasiat

- aarimmaiset luonnonilmict
(sateat, tulvat, myrskyt)

- ravinnon ja veden laatuun
liittyvien riskien lisiantyminen

Taulukko 3: Laivamatkailun PESTE -analyysi
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3.2.3 Tulevaisuusskenaariot

Skenaariot tehtiin Helsinki-Tallinna-valiselle matkustajaliikenteelle. Tarkeat toimijat taalla
aihealueella opinnaytetyon kohdeyrityksen lisaksi ovat: emoyritys (Rederiaktiebolaget Ecke-
ro), kilpailijat (Viking Line, Tallink Silja ja Linda Line), yhteistyokumppanit (tavaratoimitta-
jat, siivouspalvelut, mainospalvelut, viihdepalvelut, matkatoimistot ja matkanjarjestajat),
lainsaatajat (Viro, Suomi, Venaja), Euroopan Unioni, ymparistojarjestot (esim. Luonnonsuoje-

luliitto, WWF, Greenpeace) ja asiakkaat.

Itameren matkustajaliikenteen tulevaisuus on riippuvainen monesta muutostekijasta. Vaikka
alue on fyysisesti pieni, onhan Helsingin ja Tallinnan valilla vain vajaa 90 kilometria, on ym-
parilla paljon muuttujia ja ajureita, jotka vaikuttavat toimialan nykytilaan ja tulevaisuuteen.
Megatrendeista ja PESTE -analyysista poimittiin ne tarkeimmat ajurit (Kuvio 11), joiden kat-

sottiin eniten vaikuttavan kohdeyrityksen tulevaisuuteen.

*EU:n hajoaminen

eVenajan viisumivapaus
sPoliittisen vakauden muutos
sTerrorismiriski
sAlkoholilainsaadannén muutos
sVaestonikaantyminen
sSinkkutaloudet

sPerheiden yhteinen ajanvietto

sYleinen taloustilanne (kasvu/kriisi/lama)
sEurokriisi, EU rahaliiton hajoaminen
sVerotuksen muutos (haitta-
/ympéristévero)

sPolttoaineen hinnannousu

sTulojenkasvu

*Vapaa-ajan arvostaminen

#Vaatimustason nousu

sUusiutuvan energian kaytto

sHalpalentoyhtio

oHki- TIn tunneli

sEkologinen matkustaminen

sUusi kilpailija tarjoa uudenlaista
matkustusratkaisua

Kuvio 11: Tulevaisuuteen vaikuttavat ajurit

Vuotta 2030 ajatellen luotiin useita eri skenaarioita. Opinnaytetyohon valittiin skenaarion ra-

kentamisen suodattimeksi markkinat. Paamuuttujat ovat tassa tapauksessa kilpailutilanteen

ja taloustilanteen muutos eli kyseessa ovat siis aika todennakoiset muutokset. Nykyisella maa-
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ilmantalouden tilanteella ja eurokriisilla on suora yhteys seka Suomen etta Viron talouskasvul-
le. Tama puolestaan vaikuttaa laivaliikenteen matkustajamaariin, yritysten investointeihin ja
kilpailutilanteeseen. Myos uudet teknologiset ratkaisut ja uusiutuvan energian kayttoonotto
riippuu taloustilanteesta, laman tai hitaan talouskasvun aikana on vaikea saada rahoitusta.
Talouden kasvu on edellytys myos muille isoille muutoksille ja sen takia suodattimeksi valit-
tiin markkinat. Se on tarkein vaikuttaja Helsingin ja Tallinnan valisessa matkustajaliikentees-
sa. Hyvin todennakoista on, etta vuoteen 2030 mennessa Euroopan markkinoilla on tapahtunut
isoja muutoksia suuntaan tai toiseen, tasta nakokulmasta rakennettiin tulevaisuusskenaarioita

Eckero Linelle (Kuvio 12).

Suotuisa talouskasvu

Nykyiset kilpailijat /
Kilpailutilanne ei muutu

Uudet kilpailijat /
Kilpailutilanne kiristyy

Pysytain
pinnalla

Myrskykausi

Niukka talouskasvu

Kuvio 12: Helsinki-Tallinna-reitin vaihtoehtoiset skenaariot markkinoiden ehdoilla

Skenaario 1: ”"Tuulta purjeisiin”

Oletukset

Taloustilanne maailmassa ja EU:ssa on vakaa ja myonteinen. Eurokriisi on selatetty ja talous-
kasvu nousussa. Tyottomyysaste on pieni, palkkataso on noussut ja ihmiset tuntevat olonsa
turvalliseksi. Ihmiset panostavat vapaa-aikaan ja matkustamiseen. Seka reitti- etta risteilylii-
kenne ovat jatkuvassa nousussa. Vaeston ikaantyminen jatkuu, mutta elakelaiset ovat hyvin
toimeentulevia (sosiaalipolitiikka vakaa) ja heidan kulutuksensa on kasvussa. Yleisen talousti-
lanteen parantumisen vuoksi myos matkustajien vaatimustasot ovat nousseet. Talouskasvu on
vaikuttanut myos rikollisuuden vahentymiseen, matkustaminen on nyt turvallista. Seka Aasias-
ta saapuneiden turistien maaran kasvulla etta Venajan viisumivapaudella on ollut suotuisia

vaikutuksia Helsinki-Tallinna-matkustajaliikenteelle. Matkustajamaarat ovat nousseet. Hyva
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tilanne on houkuttanut alalle lisaa kilpailijoita. Uuden laivayhtion lisaksi Helsingin ja Tallin-

nan valilla liikennoi uusi halpalentoyhtio.

Seuraukset

Asiakkailla on enemman valinnanvaraa ja laivoilla lisataan palveluita. Matkoja ja palveluita
raataloidaan asiakaskohtaisesti, henkilokohtaisen palvelun osuus korostuu. Myos laivamatko-
jen kanssa myytavien kulttuuri- ja elamysmatkojen osuus kasvaa koko ajan. Laivoja paranne-
taan ja palveluja kehitetaan jatkuvasti. Laivayhtiot tekevat yhteistyota myos muiden Itame-
renmaiden yritysten kanssa, sita kautta laajennetaan palveluvalikoimaa ja kehitetaan kiinnos-
tavia matkailupaketteja. Nopeuden lisaksi matkustusmukavuus on tarkeaa. Matkanteko on
elamys ja seikkailu. Myos ekologisuus ja ymparistoystavallisyys ovat tarkeassa roolissa, kulut-
tajat ovat yha enemman ymparistotietoisia. Laivayhtiot tekevat investointeja laivakantaan.
Yhtiot panostavat myos uusiutuvaan energiaan ja innovaatioihin. Erilaiset IT-palvelut ja aly-
puhelinsovellukset (ilmainen nettiyhteys, on-line check-in, GPS -palvelut ym.) ovat arkipai-
vaa. Asiakkaille tarjotaan myos lisapalveluja, kuten matkatavarakuljetusta ja hyvinvointipal-

veluja laivalla.

Skenaario 2: "Myrskykausi”

Oletukset

Maailmantalouden tilanne on epavakaa, samoin tilanne EU:ssa. Eurokriisi on ohi, mutta talous
junnaa paikallaan. Muutama entinen EU-maa ei ole enaa yhteisvaluutta eurossa. Turvallisuus-
tilanne Euroopassa ja muualla maailmassa on vielakin epavakaa. Terrori-iskut ja poliittiset
mielenilmaukset lisaavat turvattomuudentunnetta. Talouskasvu on hidasta. Tyottomyystilanne
on vahan parempi kuin vuonna 2012, mutta palkkataso ei ole noussut. Matkustaminen ei ole
vahentynyt, mutta lipun hinta vaikuttaa asiakkaan ostopaatokseen. Vaeston ikaantymisen seu-
rauksena elakelaiset ovat nousseet tarkeimmaksi asiakasryhmaksi, koska heidan tulonsa ovat
vakaita verrattuna perheellisten palkansaajien tuloihin. Vuonna 2020 alalle on tullut uusi kil-
pailija, joka loysi markkinaraon. Kysymyksessa on ns. ”Halpalaivayhtio”. Uusi kilpailija on jat-
tanyt pois kaiken ylimaaraisen ja se keskittyy vain matkustajien kuljettamiseen Helsingin ja

Tallinnan valilla, talla tavalla se voi tarjota edullisia laivamatkoja.

Seuraukset

Kilpailu kiristyy huomattavasti, yksi alan toimija lopettaa vuoden 2023 lopussa. Epavakaan
taloustilanteen takia on Suomessa tyossa kayvien virolaisten ja muiden entisten EU-maiden
kansalaisten osuus noussut. Uuden halpayhtion paaasiakasryhmana ovat hintatietoiset tyo-
matkustajat seka osittain myos perheet. Toiset yhtiot yrittavat houkutella matkustajia koros-
tamalla mm. ymparistoarvoja tai palvelun laatua. Vanhemmille ikaryhmille yritetaan tarjota

laivalla erilaisia palveluja ja myos kulttuurimatkojen tarjontaa on laajennettu. Mainonta on
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muuttunut "tasmaiskuiksi” ja erityisille kohderyhmille raataloidyiksi. Matkustamisen turvalli-

suutta korostetaan seka mainonnassa etta palvelujen kehittamisessa.

Skenaario 3: ”Pysytaan pinnalla”

Oletukset

Maailmantalouden tilanne on epavakaa, samoin tilanne EU:ssa. Poliittinen tilanne on vielakin
jannittynyt ja sen takia myos turvallisuus maailmalla ja Euroopassa on epavakaa. Uskonnolli-
set ja ideologiset ristiriidat vaikeuttavat tilanteen tasapainottumista. Eurokriisi on ohi, mutta
sen seurauksia voi vielakin tuntea. Muutama entinen EU-maa ei ole enaa mukana yhteisvaluu-
tassa. Talouskasvu on Euroopassa hidasta. Tyottomyystilanne on vahan parempi kuin vuonna
2012, palkkataso on alhainen. Asiakkaat ovat entista enemman hintatietoisia ja he vaativat

myos hyvaa palvelua. Ymparistoasioihin kiinnitetaan huomiota, vaikka huono taloustilanne ei

Seuraukset

Kilpailutilanne kiristyy jatkuvasti. Lipun hintojen alhainen taso vaikuttaa siihen, etta laivayh-
tiot eivat pysty tekemaan investointeja. Laivakanta vanhenee ja palveluja karsitaan, se puo-
lestaan johtaa henkilokunnan maaran vahenemiseen. Yhtiot tekevat aikataulumuutoksia ja
kilpailevat myos tyomatkustajista - viela vuonna 2012 se oli asiakasryhma, joka ei juuri kiin-
nostanut ketaan alan toimijoista. Palveluja yritetaan kehittaa ainoastaan tarkeimmille "mak-
saville” asiakasryhmille. YmparistOoasioita ei korostetta mainonnassa eika markkinoinnissa.

Turvallisuus on lansimaisuuden korostamisen lisaksi keskeisessa osassa markkinointia.

Skenaario 4: "Matka jatkuu”

Oletukset

Taloustilanne on hyva ja vakaa. Aasian maat ovat vahvassa nousussa, mutta myos Euroopassa
eletaan nousukautta. Palkkataso on korkea ja tyottomyysaste pieni. Matkailuala on kaikkialla
vahvassa kasvussa ja myos matkustajamaarat Helsinki-Tallinna-reitilla lisaantyvat jatkuvasti.
Ihmiset panostavat vapaa-aikaan ja matkustamiseen. He haluavat saada vastinetta rahoilleen
ja vaativat enemman. Lyhytlomien maara kasvaa, elamyksellisyys ja yksilollisyys korostuvat
matkojen suunnittelussa. Talouskasvun ansiosta myos poliittinen tilanne on vakautunut ja tur-
vallisuusriskit vahentyneet. Matkailu koetaan turvalliseksi. Ymparistoasioihin panostetaan en-

tista enemman.

Seuraukset
Matkustajamaaran ja hintatason noususta johtuen lippujen hinnat nousevat. Asiakkaille tarjo-

taan enemman palveluja. Yhtiot investoivat seka uusiin aluksiin etta palveluihin. Monesta lai-
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vasta on tullut ns. "teemalaiva”, joissa tarjotaan tietyille asiakasryhmille raataloityja palve-
luita ja viihdetta. Viihdepalveluihin on panostettu entista enemman. Tehdaan myos ns. “illal-
lismatkoja”. Laiva tekee iltaisin lyhyen (2-3 tunnin) risteilyn Helsingin reitilla, jossa hintaan
sisaltyy illallinen ja viihdepaketti. Palveluvalikoimaan on lisatty myos teemamatkat Itamerel-
la. Matkustamisen tulee olla hauskaa ja elamyksellista, loma alkaa jo satamassa. Laivayhtiot
tekevat yhteistyota myos esimerkiksi junaliikenteen kanssa. Tarjolla on paketteja, joilla paa-
see Helsingista sujuvasti laivalla Tallinnaan ja sielta eteenpain junalla muualle Eurooppaan ja
toisinpain. Uudet IT-ratkaisut mahdollistavat asiakkaiden nopeamman ja mukavamman palve-
lemisen. Uusia teknologisia ja IT-ratkaisuja kaytetaan myos matkustamisen ”piristamiseksi”,
matkalla on mahdollista tutustua GPS- ja 3D-teknologian ansiosta esimerkiksi Itameren tilan-
teeseen tai alueen historiaan. Uusien energiaratkaisujen, ekologisuuden ja ymparistosuojelun
kehityksen takia matkustavat myos ne ihmiset, jotka ennen tunsivat huonoa omantuntoa mat-

kustamisen ymparistovaikutuksista.

Nykyisessa talous- ja kilpailutilanteessa nama kaikki esitetyt tulevaisuusskenaariot ovat yhta
mahdollisia. Ainuttakaan niista ei taman hetken tietamyksella voida suoraan sulkea pois.
signaaleja pysyakseen ajan hermolla ja kyetakseen tarvittaessa reagoimaan riittavan nopeasti

tulossa oleviin muutoksiin.

4  Kehittamistyon eteneminen ja menetelmat

Seuraavaan taulukkoon on kuvattu opinnaytetyossa kaytettavat kehittamistyon menetelmat,
niihin osallistuneet kohderyhmat, osallistuja- / vastaajamaarat ja toteutusajankohdat. Lisaksi
taulukossa kerrotaan myos se, mita tietoa tai ymmarrysta kunkin menetelman kaytolla haet-
tiin (Taulukko 4).
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Menetelma Kohderyhma Osallistuja- / Ajankohta Mita tietoa / ymmarrystd
vastaajamaard haettiin?
Service Blueprint | = virolaiset tydmatkustajat *33 * mamas- ja joulukuu 2011 ja | » palveluprosessin
tammikuu 2012 ymmértaminen
= suomalaiset tydmatkustajat | « 10 * Syys- ja joulukuu 2012 asiakkaan ja henkilokunnan
« paivaristeilymatkustajat «30 * Syys- ja joulukuu 2012 ndkdkulmasta
= terminaalin henkilckunta «2 = mamas- ja joulukuu 2011 ja | » palveluprosessin toimivuus
= laivan henkildkunta 3 tammi- ja syyskuu 2012 » asiakasymmarryksen
lisdaminen
Havainneinti = virolaiset tydmatkustajat » madrittelematin joukko * mamas- ja joulukuu 2011 ja | » palveluprosessin
laivalla matkustaneita tyd- tammikuu 2012 ymmariaminen
= suomalaiset tydmatkustajat | ja pdivaristeilymatkustajia = Syys- ja joulukuu 2012 » asiakasymmarryksen
= paivaristeilymatkustajat « madrittelematin joukko = Syys- ja joulukuu 2012 lisgaminen
= terminaalin henkilékunta terminaalissa ja laivalla « mamas- ja joulukuu 2011 ja | - asiakaspersoonien IGytaminen
= laivan henkildkunta tydskennelleitd tydntekijditd | tammi- ja syyskuw 2012 » palvelupolun selvittaminen

ja kuvaaminen
» aivoriihi-ideoiden hankkiminen

Kyselyt = virolaiset fyomatkustajat «29 « tammikuu 2012 » asiakasymmarryksen
= paivaristeilymatkustajat G « mamaskuu 2012 lisdaminen
laivalla » uusien palveluideociden ja
= paivaristeilymatkustajat o7 * mamaskuu 2012 asiakkaan toiveiden
sahkdpostitse selvittiminen
Haastattelut = virolaiset tydmatkustajat 3 « tammikuu 2012 » asiakaspersoonien IGytaminen
= suomalaiset tydmatkustajat | - 10 « joulukuu 2012 » asiakasymmarryksen
« paivaristeilymatkustajat «17 « mamaskuu 2012 lisdaminen

* yusien palveluideoiden ja
asiakkaan toiveiden
selvitiaminen

Taulukko 4: Kehittamistyon menetelma, kohderyhma, vastaajamaara, ajankohta ja haettu

tieto

Tapaustutkimuksen tyypillinen piirre on, etta monenlaisia menetelmia kayttamalla saadaan
syvallinen, monipuolinen ja kokonaisvaltainen kuva tutkittavasta tapauksesta. Tapaustutki-
musta voi siis tehda kayttamalla seka maarallisia (kvantitatiivisia) etta laadullisia (kvalitatiivi-
sia) menetelmia tai yhdistamalla niita molempia. Kun kaytetaan useita menetelmia, kysymys
kvalitatiivisen ja kvantitatiivisen tutkimuksen eroista ei nouse erityisen tarkeaksi. Menetelmia
valittaessa keskeisinta on ensin pohtia, millaista tietoa tarvitaan ja mihin tarkoitukseen sita
aiotaan kayttaa. On siis suositeltavaa kayttaa rinnakkain useampaa menetelmaa, koska ne
taydentavat toisiaan, jolloin kehittamistyohon liittyvaan paatoksentekoon saadaan varmuutta.
(Ojasalo ym. 2010, 40, 55.)

Opinnaytetyossa kehittamistyon menetelmiksi valittiin Service Blueprint, havainnointi, kyselyt
ja haastattelut. Palvelun suunnittelun tyovalineiksi puolestaan valittiin aivoriihi, asiakasper-

soonat ja palvelupolku. Opinnaytetyossa kaytettavat menetelmat ja suunnittelun valineet esi-
tellaan seuraavan sivun kuviossa (Kuvio 13). Kuvion prosessi pohjautuu tyossa kaytettavaan jo

aiemmin esiteltyyn (s. 20) Tuulaniemen palvelumuotoilun prosessiin.
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> Suunnittelu

« laivaliikenteen historia « aikaisemmat tutkimukset aiheesta «vaihtoehtoisten ratkaisujen

« matkailun ja erilaisten = Service Blueprint ideointi ja konseptointi
matkailijoiden maarittely « havainnointi « konseptien testaaminen

« matkailun tilastot «kyselyt asiakaspersoonien avulla

« kohdeyrityksen esittely « haastattelut

« palvelun kohderyhmien valinta « aivoriihi

« opinnaytetyon tavoite « asiakaspersoonat

« tutkimusongelman maarittaminen « palvelupolku

« kohdeyrityksen nykytilan kuvaus
« toimialan tulevaisuuden nakymat
« tulevaisuusskenaariot

Kuvio 13: Kaytetyt kehittamistyon menetelmat ja palvelun suunnittelun tyovalineet

Nailla menetelmavalinnoilla pyrittiin tapaustutkimukselle tyypilliseen riittavan kattavaan ja
monipuoliseen tiedon saantiin tutkittavasta kohteesta. Eri menetelmien laaja kayttaminen ja
niiden avulla saatava tieto toimii apuna ja tukena opinnaytetyon seuraavissa tyovaiheissa.

Niista on hyotya myos uusien palvelukonseptien suunnittelussa.

4.1  Service Blueprint - palveluprosessin kuvaaminen

Service Blueprint tekniikkaa kaytetaan palvelumuotoilussa palveluprosessin kuvaamiseksi seka
henkilokunnan etta asiakkaan nakokulmasta, siella kuvataan yksityiskohtaisesti myos molem-
pien ryhmien tehtavat ja toiminnat palvelun aikana. Asiakkaalle lisaarvon tuottamiseksi on
tarkeaa, etta prosessia kehitetaan juuri hanen nakokulmastaan. Service Blueprintissa kuva-
taan kaikki asiakkaan ”askeleet” koko palveluprosessin aikana ja ne esitetaan kronologisessa
jarjestyksessa. Service Blueprintin avulla voi nahda olemassa olevan palveluprosessin, arvioi-
da sen toimivuutta ja kehittaa uusia ratkaisuja. Palveluprosesseissa on usein haasteellisinta
tasalaatuisen palvelun toteuttaminen ihmisten erilaisuuden vuoksi. Service Blueprintin avulla
voi suunnitella koko palveluketjua ja kehittaa toimintoja erilaisille asiakkaille sopiviksi. (Bit-
ner, Ostrom & Morgan 2008, 68-72.)

Service Blueprint -prosessista on olemassa lukuisia versioita ja erilaisia visuaalisia esitystapo-
ja. Tarkeinta on kuitenkin luoda se asiakkaan nakokulmasta, asiakas on kaiken keskipisteessa.
Huolimatta siita, milla tavoin Service Blueprint visuaalisesti esitetaan, sen pitaisi Bitnerin,

Ostromin ja Morganin mukaan (2008, 72) sisaltaa viisi komponenttia: asiakkaan toiminta, asia-
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kaspalvelijan nakyva toiminta, asiakaspalvelijan asiakkaalle nakymaton toiminta, tukitoimin-

not, kuten muun henkilokunnan toiminta seka fyysiset elementit.

Service Blueprint kuvaa asiakkaan ja henkilokunnan toisille nakyvia seka nakymattomia toi-
mintoja. "Totuuden hetket” eli asiakkaan ja palvelutuottajan valiset kohtaamiset ovat palve-
luketjun lenkkeja, joissa asiakas arvioi yrityksen kyvyn tuottaa palvelua. Uusien palvelujen
ideoimiseksi, palveluprosessin kuvaamiseksi tai nykyisen palvelun kehittamiseksi voidaan kayt-
taa Service Blueprint -kaaviota. Tarkasti kuvatun kaavion avulla kayvat ilmi myos tarvittava
henkilomaara, raaka-aineet seka taloudelliset ja muut resurssit. Service Blueprint kuvataan
kronologisessa jarjestyksessa ja mahdollisimman tarkasti. Kayttotarkoituksesta riippuen voi
prosessista ottaa yhden osan ja kuvata sita mahdollisimman yksityiskohtaisesti, jos esimerkiksi

juuri sita jaksoa halutaan kehittaa. (Tuulaniemi 2011, 210-213.)

Service Blueprint -kaavioon (Kuvio 14) on kuvattu seka virolaisten ja suomalaisten tyomatkus-
tajien etta paivaristeilymatkustajien prosessin eteneminen nykytilanteen mukaan Helsin-
ki-Tallinna-laivamatkalla. Kaavion tekemisen tukena on kaytetty tutkijoiden omia kokemuk-
sia, havainnointia terminaaleissa ja laivalla seka Eckero Linen henkilokunnan ja heidan asiak-
kaidensa haastatteluita. Prosessin vaiheet eivat ole kaikille henkildille samoja. Vaihtelua sii-
hen tuovat esimerkiksi asiakkaan tekemat erilaiset valinnat, lippujen hankintakanava, termi-
naaliin saapuminen, lahtoselvitys ja laivapalveluiden kaytto. Jokaisella asiakkaalla on siis oma

palvelupolku.
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4.2  Havainnointi terminaalissa ja laivalla

Havainnointi eli observointi on aineistonkeruumenetelma, jossa tutkittavasta ilmiosta kootaan
tietoa sita seuraamalla ja tekemalla havaintoja. Havainnot kohdistuvat tutkittavien toimin-
taan ja kayttaytymiseen. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006.) Havaintoja voidaan do-
kumentoida usealla tavalla esimerkiksi tekemalla muistiinpanoja, aanittamalla, videoimalla
tai valokuvaamalla. Havainnointi sopii aineistojen keruumenetelmaksi silloin, kun tutkija ha-
luaa nahda tutkittavan kohteen uudesta nakokulmasta tai kohteesta ei ole riittavasti aikai-
sempaa tietoa tai tutkimusta. Havainnointi voi olla osallistuvaa tai ei osallistuvaa. Osallistu-
vassa havainnoinnissa tutkijalla on aktiivinen tai passiivinen rooli. Aktiivisessa roolissa han
vaikuttaa lasnaolollaan tutkittavaan ilmioon, osallistumalla esimerkiksi projekteihin tai kehit-
tamistyohon. Passiivisessa roolissa tutkija osallistuu tilanteeseen ilman, etta han vaikuttaa
tilanteiden kulkuun. Sita osallistuvaa havainnointia, joka toteutetaan osana todellista tutki-
muskohteeseen liittyvaa yhteisoa kutsutaan kenttatyoksi. Havainnointitekniikka voi olla struk-
turoitua (systemaattista, jasenneltya ja yksityiskohtaista) tai strukturoimatonta (ei syste-
maattista, valjaa ja joustavaa). (Heikkinen, Rovio & Syrjala 2007, 104-106; Hirsjarvi, Remes &

Sajavaara 2010, 213-216; Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006.)

Strukturoimatonta havainnointia kaytetaan, kun halutaan mahdollisimman paljon ja monipuo-
lista tietoa tutkittavasta asiasta. Vaikka tallaista havainnointia ei halutakaan etukateen luoki-
tella, hyodynnetaan kehitettavaan ilmioon liittyvaa teoriaa. Sen avulla tehdaan oletuksia sii-
ta, mita ilmiossa mahdollisesti tapahtuu. Kaytetaanpa sitten millaista havainnointitekniikkaa
tahansa, havainnoinnin tavoitteet on maaritettava ja lisaksi on myos paatettava havainnoilta
vaadittava tarkkuus. (Ojasalo ym. 2010, 105.)

Saffer (2007, 78-79) erottaa nelja havainnointitekniikkaa. ”Karpasena katossa” - tutkija tar-
kastelee tilannetta ulkopuolisena, itse osallistumatta. Esimerkiksi tarkkailemalla laivan myy-
malassa, miten ja mita asiakkaat ostavat. ”"Varjo” - tutkittavan luvalla seurataan hanta esi-
merkiksi koko paivan tai palveluprosessin aikana, tallennetaan hanen tekemiset ja sanomiset.
”Asiayhteydellinen kysely” - sekoitus varjostamisesta ja kyselysta, esimerkiksi seurataan
asiakasta ostoprosessin aikana ja samalla kysellaan, miksi han paattaa ostaa kyseisen tuotteen
ja mita han ajattelee. ”Salainen agentti” - tutkittavien tarkkaileminen ja heidan kanssaan
vuorovaikutuksessa oleminen paljastamatta kuitenkaan omaa tavoitetta. Tahan kuuluu esi-

merkiksi ”mystery shopping”. (Saffer 2007, 78-79.)

Havainnointia kaytettiin tassa tutkimuksessa haastattelun ja kyselyn lisaksi ja tueksi. Tahan
tyohon havainnointi sopi aineistojen keruumenetelmaksi, koska tutkijoilla ei ollut laivalla
matkustavista virolaisista ja suomalaisista tyomatkustajista eika paivaristeilymatkustajista

riittavasti aikaisempaa tietoa. Havainnointitekniikka oli ”Karpasena katossa” eli ei-
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osallistuvaa ja tutkijoilla oli passiivinen rooli eli he osallistuivat tilanteeseen ilman, etta vai-
kuttivat tilanteiden kulkuun. Saadut tiedot dokumentointiin muistiinpanoin ja valokuvin. Alla
olevaan kuvakollaasiin on koottu Nordlandilla tehdyilta havainnointimatkoilta otettuja valo-

kuvia (Kuva 1).
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Kuva 1: Havainnointimateriaalia Nordlandialta

Tyomatkustajien havainnoinnit tehtiin marras- ja joulukuussa 2011 seka tammikuussa 2012
Eckero Linen kilpailijan laivoilla. Paivaristeilymatkustajien havainnoinnit tehtiin syys- ja jou-
lukuussa 2012 Eckero Linella. Havainnoinnin kohteena olivat asiakkaan palvelupolku, asiak-

kaat ja heidan kayttaytymisensa matkan aikana seka laivan tilat, palvelut ja henkilokunta.

4.3  Kysely laadullisena menetelmana

Kysely on aineistonkeruumenetelma, jossa tietyin perustein valituilta vastaajilta kysytaan vas-
tauksia samoihin kysymyksiin. Kysely voidaan toteuttaa monella tavalla: kyselyn toteuttamis-
tapojen, kysymysten sisaltojen ja vastaajajoukon rajauksen valintaan vaikuttaa se, mita tut-
kimuksessa halutaan saada selville. Kyselyn voi suorittaa seka suorassa kontaktissa vastaajien
kanssa tai ilman tutkijan lasnaoloa. Kyselyn laatimiseen ja toteuttamiseen liittyy runsaasti

tekijoita, jotka voivat vaikuttaa kyselyssa saataviin vastauksiin, vastausten informatiivisuu-
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teen, kyselyn vastausprosenttiin ja kyselyn luotettavuuteen. Kyselyn toteuttaminen edellyttaa
sen ongelmakohtiin paneutumista etukateen ja kyselyn testaamista ennen sen toteuttamista.
Kyselyn muodosta riippuen vastauksia voidaan analysoida seka maarallisesti etta laadullisesti.
Kysely on hyva menetelma silloin, kun halutaan paljon tietoa suhteellisen lyhyessa ajassa.
Koska lomakkeet ovat strukturoituja ja kaikki vastaajat vastaavat samanlaiseen lomakkee-
seen, on se myos objektiivinen tiedonhankinnan menetelma. (Heikkinen ym. 2007, 104; Hirs-

jarvi ym. 2010, 193-195; Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006.)

Kysymykset lomakkeisiin laadittiin Eckero Linen edustajien (Siltala 2011; Vuorela 2011) kanssa
kaytyjen keskustelujen, tutkijoiden pohdintojen, havainnointimatkojen ja aivoriihityoskente-
lyn avulla. Kyselylomakkeissa (Liitteet 1 ja 3) kaytettiin ns. toivelistatekniikkaa, mika sopii
hyvin palvelujen kehittamiseen. Asiakkaiden ei ole aina helppoa kertoa odotuksistaan, koska
he eivat edes valttamatta ole tietoisia kaikista tarpeistaan ja odotuksistaan. Usein asiakkaat
osaavat kertoa paremmin sen, mita he eivat saa kuin kuvata juuri sita, mita he haluaisivat
saada tai tarvitsisivat tietyssa tilanteessa. Toivelistatekniikkaa kayttamalla kyselyssa selvitet-
tiin, mita asiakkaat toivoisivat, ellei heilla olisi mitaan rajoituksia. Tekniikka rohkaisee asia-
kasta tuomaan esille paljon odotuksia, ilman etta hanen tarvitsisi pohtia sita ovatko ne to-

teuttavissa ja onko niille jarkevia perusteita. (Ojasalo ym. 2010, 156-157.)

Tutkimuksessa kaytetyt kysymykset olivat paaasiassa avoimia kysymyksia. Avoin kysymys voi
koskea hyvinkin laaja-alaista aihealuetta, kuten suhtautumisen tai toiminnan vapaamuotoisia
perusteluja tai jonkin muun asian vapaamuotoista arviointia (Saaranen-Kauppinen & Puus-
niekka 2006). Avoimia kysymyksia kayttamalla kyselylla voidaan tuottaa laadullista dataa
(Ojasalo ym. 2010, 119).

Kyselylomakkeiden (Liitteet 1 ja 3) alussa oli kahdeksan avointa kysymysta. Seuraavaksi lo-
makkeissa oli asteikkoihin perustuvia kysymyksia, joissa oli ideoita uusista tarjottavista palve-
luista. Niita vastaajat saivat arvostella asteikolla 1 - 4. Arviointiasteikko 1 - 4 mahdollisti sen,
etta vastaaja ei voi olla valinpitamaton vaan hanen on aina oltava jotain mielta asiasta. Kay-
tetyissa kyselylomakkeissa arviointiasteikko jakautui seuraavalla tavalla: 4 - Erittain hyva idea
/ Olen taysin samaa mielta, 3 - Ihan hyva idea / Olen suunnilleen sama mielta, 2 - Ei ole hyva
idea / Ei ole tarkea / En erityisesti tykkaa siita, 1 - Huono idea / En tykkaa ollenkaan. Lomak-
keiden lopussa oli tyhjaa tilaa, johon oli mahdollisuus kirjata viela vapaasti omia ideoita /

toiveita tulevaisuuden palveluista.

Paivaristeilymatkustajien kyselylomake (Liite 3) oli samantyyppinen kuin virolaisten tyomat-
kustajien - ensimmainen osa koostui kysymyksista ja toinen ideoista, joille taytyi antaa arvo-
sana 1 - 4. Kysymykset ja arvioitavat ideat kuitenkin erosivat jossain maarin tyomatkustajien

lomakkeella olevista, koska ne raataloitiin tata kyseista tutkimusryhmaa silmalla pitaen. Mo-
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lemmille paivaristeilymatkustajaryhmille (keski-ikaiset ja sita vanhemmat) kaytettiin taysin

samanlaista lomaketta.

Kysely virolaisille tyomatkustajille toteutettiin heidan tyomatkansa aikana laivalla maanan-
taina 16.1.2012 Tallinnasta Helsinkiin kulkevalla Tallinkin M/s Superstar -laivalla. Paivaristei-
lymatkustajien kysely toteutettiin kahdella eri kerralla. Ensimmainen kysely tehtiin Eckero
Linella tiistaina 20.11.2012 matkalla Helsingista Tallinnaan. Tassa vastaajina oli kuusi elake-
ian kynnyksella olevaa tai sita vanhempaa matkustajaa. Toinen kysely tehtiin sahkopostitse
20. - 27.11.2012. Tama seitseman hengen vastaajajoukko oli valittu tutkijoiden keski-ikaisista
tuttavista, joiden tiedettiin tekevan paivaristeilyja. Lupa kyselylomakkeen sahkoiseen lahet-

tamiseen saatiin heilta henkilokohtaisissa tapaamisissa.

Tutkimusta tehdessa huomattiin, etta ihmiset haluavat mielellaan olla suorassa vuorovaiku-
tuksessa tutkijan kanssa. Seka virolaisten tyomatkustajien etta paivaristeilymatkustajien tut-
kimusryhmissa oltiin halukkaita vastamaan lomakkeella oleviin kysymyksiin, mutta kuitenkin
usein toistui vastaus: ”En osaa vastata” tai ”En ole asiasta mitaan mielta”. Tilanne oli heti
toinen, kun heidan kanssa kaytiin yhdessa kysymyksia lapi. Silloin heilla kaikilla oli oma mieli-
pide ja halu vastata perusteellisemmin lahes kaikkiin kysymykseen. Tallaista kayttaytymismal-
lia huomattiin jo ensimmaisen tutkimusryhman, virolaiset tyomatkustajat, kohdalla ja se tois-

tui myos paivaristeilymatkustajien kanssa.

Jatkossa kaytettiinkin paivaristeilymatkustajien ja suomalaisten tyomatkustajien kanssa tie-
toisesti erilaista lahestymistapaa. Tutkija luki aaneen lomakkeella olevat kysymykset ja kirja-
si itse ylos tutkittavien antamat vastaukset eli siirryttiin lomakehaastatteluun. Talla tavoin
tutkittavat olivat vapautuneempia ja kysymyksiin vastaaminen koettiin lahinna mukavaksi

ajanvietteeksi ja keskusteluksi.

4.4 Haastattelut tutkimuksen menetelmana

Haastattelu on aineistonkeruumenetelma, jossa tutkija osallistuu kielellisen vuorovaikutuksen
avulla aineiston tuottamiseen. Menetelman etuna voidaan pitaa joustavuutta ja vuorovaikut-
teisuutta, huonona puolena voi olla esimerkiksi tutkimuskysymysten laatimisen vaikeus seka
haastattelijan haastava rooli. Haastattelutilanteessa voi olla vaikeaa loytaa lyhyessa ajassa
”yhteinen savel” haastateltavan kanssa. Haastattelu voidaan tallentaa usealla tavalla esimer-
kiksi tayttamalla lomake, tekemalla muistiinpanoja, aanittamalla tai videoimalla. Tutkimus-
aineisto on mielekasta kerata haastattelemalla silloin, kun tutkimuksen tavoitteena on tuot-
taa sellaista tietoa, joka koskee esimerkiksi havaintoja, asenteita, arvoulottuvuuksia, mielipi-
teita, kasityksia tai kokemuksia. (Hirsjarvi ym. 2010, 204-206; Saaranen-Kauppinen & Puus-
niekka 2006.)
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Tutkimusaineiston keraamiseen haastattelemalla paadyttiin, koska tutkimuksen tavoitteena
oli tuottaa sellaista tietoa, joka koskee asiakkaiden mielipiteita, kasityksia ja kokemuksia.
Haastattelutyypiksi valittiin lomakehaastattelu (Liitteet 1, 2 ja 3). Siina on tarkasti muotoillut
kysymykset, vastausvaihtoehdot ja esittamisjarjestys. Haastattelija esittaa kysymykset ja kir-
jaa vastaukset ylos, samat kysymykset esitetaan samassa jarjestyksessa kaikille haastatelta-
ville. Sopii kaytettavaksi, kun tutkimuksen tavoite on selvasti ymmarrettavissa ja tarkeimmat
kysymykset voidaan tunnistaa. Mahdollistaa keratyn tiedon helpon ja mielekkaan luokittelun,
voidaan analysoida tarvittaessa myos tilastollisesti. Tama on kaytetyin haastattelumenetelma.
(Heikkinen ym. 2007, 109-110; Hirsjarvi ym. 2010, 208; Saaranen-Kauppinen & Puusniekka
2006.)

Tama haastattelutyyppi sopi tilanteeseen, koska haluttiin tietoa tietyista ennalta paatetyista
asioista ja haastatteluissa ei haastateltaville ollut tarkoitus antaa vapauksia. Lisaksi tama oli
nopea haastattelutapa ja sopi hyvin toteutettavaksi eri haastattelutiloissa. Haastattelut tal-
lennettiin etukateen laadituille lomakkeille. Haastatteluissa kaytettiin taysin samoja lomak-

keita kuin kyselyissa (Liitteet 1, 2 ja 3).

Suomalaisten tyomatkustajien haastattelulomakkeessa (Liite 2) oli 14 ajatusta / ideaa tarjot-
tavista palveluista, joita he saivat arvioida asteikolla 1 - 4. Heidan lomakkeellaan olleet arvi-
oitavat ideat raataloitiin juuri tata tutkimusryhmaa silmalla pitaen. Virolaisten tyomatkusta-
jien tutkimusryhmaan kuului rakennusmiehia ja suomalaisten tyomatkustajien tutkimusryh-
maan toimistotyontekijoita, joten ryhmat ja heidan tarpeensa poikkesivat jonkin verran toi-

sistaan, siksi heille esitetyt ideatkin olivat erilasia.

Virolaisten tyomatkustajien haastattelut toteutettiin heidan tyomatkansa aikana laivalla
maanantaina 16.1.2012 Tallinnasta Helsinkiin kulkevalla Tallinkin M/s Superstar -laivalla.
Suomalaisten tyomatkustajien haastattelut tehtiin kahdelle eri ryhmalle. Ensimmaiseen haas-
tatteluryhmaan kuului tutkijoiden tuttavapiirista koottu viiden hengen joukko eri tyopaikoilla
erilaisissa tyotehtavissa toimivia, usein Virossa matkustavia henkiloita. Heidan haastattelunsa
toteutettiin yhteisessa tapaamisessa Espoossa Sellon kirjastossa 21.12.2012. Toiseen haastat-
teluryhmaan kuului viisi Virossa tyokseen matkustavaa toimihenkiloa rautakauppa- ja puutar-
ha-alan yrityksesta. Ryhman haastattelu toteutettiin 26.12.2012 heidan tyopaikallaan Van-
taalla. Paivaristeilymatkustajien haastattelut toteutettiin Eckero Linella 20.11.2012 matkalla

Helsingista Tallinnaan.

Koska vain tuloksellisella haastattelulla saadaan tutkimusaineistoa, on haastattelijan ja haas-
tateltavan ymmarrettava toisiaan. Haastattelijan on mm. huomioitava haastateltavan koulu-

tus- ja kulttuuritaustat seka haastattelupaikan vaikutus. Tyypillisesti haastattelu seuraa ta-



50

vanomaisen keskustelun kulkua, joten tilanne kaynnistetaan kevyella keskustelulla ennen kuin

siirrytaan aiheeseen. (Ojasalo ym. 2010, 97.)

Virolaisten tyomatkustajien haastattelut suoritettiin viron kielella, vaikka kaikki osasivat
enemman tai vahemman myos suomen kielta. Viron kielta kaytettiin juuri sen takia, etta
haastateltavat saisivat ilmaista itseaan vapaasti, eivatka he tulisi vaarin ymmarretyksi. Suo-

malaisia tyo- ja paivaristeilymatkustajia haastateltiin luonnollisesti suomeksi.

5  Palvelun suunnittelun tyovalineet

Opinnaytetyon etenemisessa on ollut useita vaiheita ja niissa on kaytetty erilaisia tyovalineita
ja -menetelmia. Tassa luvussa kuvataan ensin aivoriihityoskentelya ideoinnin valineena. Sen
jalkeen kuvataan opinnaytetyon osana olevia palvelumuotoiluprosessin vaiheita seka tyovali-

neita ja niiden avulla saatuja ja luotuja tuotoksia.

5.2  Aivoriihi ideointivalineena

Aivoriihi on ongelmanratkaisumenetelma, jonka tavoitteena on tuottaa luovia ideoita ryhmas-
sa. Ryhma ideoi ratkaisuja ongelmiin tai tilanteisiin, joiden toivotaan olevan toisin. (Luovan
ongelmanratkaisun tyotavat 2012; Ojasalo ym. 2009, 145-146.) Kysely- ja haastattelulomak-
keiden (Liitteet 1, 2 ja 3) uusiin palveluihin liittyneet ideat tuotettiin tutkijoiden pohdintojen
ja Laurea-ammattikorkeakoulussa opintoihin liittyvien lahipaivien yhteydessa pidettyjen aivo-
rithien tuloksina. 16.12.2011 pidetyssa aivoriihessa kasiteltiin tyomatkustajia ja 17.12.2011
paivaristeilymatkustajia. Aivoriihissa toinen tutkijoista toimi vetajana ja muut kolme jasenta

olivat Laurean palveluliiketoiminnan koulutusohjelman YAMK-opiskelijoita.

Aivoriihen periaatteena on, etta maara tuottaa laatua eli mita enemman ideoita syntyy, sita
todennakoisempaa on, etta joukossa on hyvia ja toteuttamiskelpoisia ideoita. Ideoiden ei tar-
vitse olla jarjellisia tai heti toteutettavissa. Mahdottomalta ja holmoltakin tuntuvat ideat aut-
tavat ryhmaa poistumaan totutuilta ajattelun raiteilta. Irrottautuminen totutusta on ideointia
rikastavaa ja tarpeellista, jotta ongelmaan loydettaisiin todella hyva ratkaisu. (Luovan on-

gelmanratkaisun tyotavat 2012; Ojasalo ym. 2010, 146.)

Tyoskentely alkoi siten, etta osallistujille esiteltiin ideoinnin kohteena olevat virolaisten ja
suomalaisten tyomatkustajien seka paivaristeilymatkustajien laivapalveluihin liittyvat ongel-
mat. Naita ongelmia oli kartoitettu aiemmin terminaalissa ja laivalla tehtyjen havainnointi-
kayntien avulla. Ideointi toteutettiin istumisjarjestyksessa, jolloin kaikki paasivat tasapuoli-
sesti kertomaan ajatuksensa. Ryhman vetaja kirjasi syntyneet ideat ylos paperille. Vapaan

ideointivaiheen jalkeen kirjatut ideat ryhmiteltiin ja niista jatkettiin keskustelua edelleen.
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Syntyneita ideoita ei laitettu minkaanlaiseen paremmuusjarjestykseen vaan kaikkia ideoita

pidettiin tassa vaiheessa yhta hyvina.

Aivoriihien onnistumista kuvaa hyvin niissa syntyneet ideat (Taulukko 5), joista kehitettiin

kysely- ja haastattelulomakkeisiin (Liitteet 1, 2 ja 3) eri tutkimusryhmille asiakkaiden arvioi-

taviksi tarkoitetut ideat tarjottavista lisapalveluista.

Virolaiset tyomatkustajat

Suomalaiset tyomatkustajat

Paivéristeilymatkustajat

= miesten maailma

= miesparkki

= oma tila

= lounge

= autokannen laheisyys

= kinasto / lukusali

= pelit

= pelikonsolit

TV

= video

» maksullinen elokuvakanava

= hierova tuali

= vélipala-automaatti

= kahviautomaatti

= tuliaisten ostajalle
ennakkotilausmahdollisuus

= ladattavalla maksukortilla
lisdpalveluja

= WeC

= suihkutila miestentuotteilla
ja vuokrattavilla pyyhkeilla

= palvelun tuotteistaminen
yrityksille

= oma tila

= suihku

= hierovat nojatualit

= sisddnpadasymaksu tydtilaan

= edullinen hytti

= kirjasto / lukusali

= pelisali

= matkalaukkujen
kuljetuspalvelu

= kampaaja

= kauneushoitola

= hieronta

= Isojen ostosten ilmainen
kuljetus terminaaliin

= kanta-asiakaskortti

» bonukset maksuvélineena

» teemamatkat

= virtuaalinen GPS-palvelu

= tydmatkapaketit

= kirjasto / lukusali

= pelisali

= turisti-info

= matkailu- ja yritysesitteet

= lastenhoitopaikka

= opettavaiset puuhakirjat
lapsille

= kampaaja

= kauneushoitola

= hieronta

= matkalaukkujen
kuljetuspalvelu

= iIsojen ostosten ilmainen
kuljetus terminaaliin

= kanta-asiakaskortti

= bonukset maksuvalineena

= teemamatkat

= virtuaalinen GPS-palvelu

= koko perheen ohjelma-
palvelut

= uima-allas

Taulukko 5: Aivoriihissa tuotetut palveluideat

5.3  Asiakaspersoonat tyo- ja paivaristeilymatkustajista

Persoonat ovat ns. visuaalisia profiileja, jotka perustuvat oikeisiin ihmisiin tai ovat keksittyja
hahmoja. Persoonan profiiliin kirjoitetaan ylos projektin tai tehtavan kannalta olennainen
tieto. Esimerkiksi (kuvitteellisen) asiakkaan luonne, asenne, ammatti, kiinnostuksen kohteet,
kulutustottumukset, hanen kayttaytymiseen vaikuttavat tekijat jne. Persoonat "heratetaan
eloon” antamalla heille nimet, luonteenpiirteet ja usein lisataan myos kuva. Pelkka asiakkaan
nimi, ammatti ja ika ei kuitenkaan auta paljon, tarkeaa on kuvata asiakkaan kayttaytymismal-
lia. Persoonia ei tarvitse olla lilan monta, olennaista on kuvata eri tavoilla kayttaytyvia henki-
loita. Vaikka persoonat ovat fiktiivisia, ne pohjautuvat oikeisiin henkiloihin. Persoonien luo-
minen auttaa palvelun ideoimisessa, innovaatiotoiminnassa ja kontaktipisteiden suunnittele-

misessa. Niiden avulla palvelutuottaja voi astua asiakkaan saappaisiin. (Goodwin 2008.)
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Paras tapa on luoda persoonat henkilokohtaisten haastattelujen pohjalta. Jos se ei ole mah-
dollista, voi kayttaa myos epasuoria lahteita, kuten esimerkiksi asiakaspalvelijoiden ajatuksia,
asiakaspalautteita, kanta-asiakastietokannassa olevaa tapahtumahistoriaa yms. Henkilokoh-
taisten haastattelujen pohjalta tiimityona luodut persoonat ovat kuitenkin hyodyllisimpia ja
kayttokelpoisimpia. Mita enemman on taustatietoa oikeasta asiakkaasta, sita parempi on lop-
putulos. (Olsen 2004, 1-2.)

Olsenin (2004, 1) kehittama persoonien luomisen ja kayttamisen tyokalupakki (Persona Crea-
tion and Usage Toolkit) tarjoaa perusteellisen tyokalun, joka soveltuu kaytettavaksi erilaisiin
tilanteisiin ja kaikenlaisille yrityksille. Monipuolisista vaihtoehdoista voi jokainen yritys valita
itselleen sopivat ja tarkeat elementit persoonien luomiseksi. Opinnaytetyon kannalta tar-
keimpia elementteja ja huomioon otettavia seikkoja on kolme. Ensimmainen on elamankerral-
linen tausta (Biographic Background) - persoonan nimi, kuva, asuinpaikka, kansallisuus, ika,
sukupuoli, siviilisaaty, asumismuoto, harrastukset, persoonallisuus ja asenne. Tama osio antaa
ymmarryksen siita, minkalainen henkilo on kyseessa ja tekee persoonasta ”elavan”. Samassa
demograafisessa ryhmassa olevilla ihmisilla voi olla ihan erilaiset elamantavat ja asenne, jot-
ka vaikuttavat ostokayttaytymiseen. Elamankerralliset taustatiedot auttavat myos markki-
nointiviestinnan suunnittelussa. Toinen on persoonan suhde yritykseen - onko entinen / ny-
kyinen asiakas, kuinka usein han kayttaa kyseessa olevia palveluita ja yrityksen palveluita.
Onko han tavaramerkkiuskollinen, mika asenne hanella on yritysta / palvelua kohtaan ja mil-
lainen valmius hanella on ostaa yrityksen palveluja? Tama tieto nayttaa, kuinka tarkea per-
soona on yritykselle. Kolmantena ja viimeisena tulevat erityiset paamaarat, tarpeet ja asen-
teet - tuotteen / palvelun kayttamisen paamaara, emotionaalinen paamaara, tarve, arvon

maaritteleminen ja kuluttajan rooli. (Olsen 2004, 1-18.)

Safferin (2007, 98) mukaan persoonat ovat tarpeettomia aina siihen asti, kunnes heita hyo-
dynnetaan tuotteen tai palvelun toimivuuden testaamiseksi. Helpoin tapa kayttaa persoonia
on Olsenin (2004, 16-17) mukaan kyseisten persoonien ominaisuuksien pohjalta arvioida, mi-
ten persoona voisi reagoida, jos muutetaan tuotteen / palvelun tiettyja ominaisuuksia. Lisai-
siko se asiakkaan tyytyvaisyytta tai painvastoin? Esimerkiksi: olisiko persoona tyytyvainen, jos
laivan aikataulua muutettaisiin? Olisiko han tyytyvainen, jos laivan viihderavintolan ohjelma

vaihtuisi vai valittaisiko han siita ollenkaan?

Havainnointien ja tehtyjen haastattelujen avulla luotiin tutkimuksen kohderyhmana olleista
virolaisista ja suomalaisista tyomatkustajista seka paivaristeilymatkustajista seuraavaksi esi-

teltavat 10 erilaista persoonaa (Kuviot 15-24).
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H Priit
\J-J“"/\' gt i 32-vuotias PerSO ona 1

Ammatti: Rakennusmies

Eldmasta
pitdé nauttial L Ka nsalaisuus: Viro

Asuinpaikka: Tallinna

ey
e Asumismuoto: Vuokra-asunto kerrostalossa

Siviilisaaty: Avoliitossa, ei lapsia

Tavoite: Matkustaa nauttien

MATKUSTUSTOTTUMUKSET

Priit matkustaa Helsinkiin maanantai-aamuna ja palaa Tallinnaan torstai-iltana, viimeistddn perjantaina lounasaikaan. Laivamatkalla Priit
ottaa usein hytin. Priit kiy Suomessa omalla Audilla, auton merkki ja malli on hinelle tirkes asia. Aamuisin hin juo laivalla kahvia ja
paluumatkalla hdn kdy usein buffeessa. Aika-ajoin hdn ostaa laivan myymaldst3 kosmetiikka sekd avopuolisolle ettd itselleen. Jos tekee
kovasti tyéts, voi myds kuluttaa.

TAUSTA

Priit on 32-vuotias rakennusmies Tallinnasta. Han el33 parisuhteessa, mutta heilld ei ole lapsia. He asuvat vuokralla kerrostalokaksiossa
eik l3hiaikoina ole aikomusta ostaa omaa asuntea. Vuokralla on Priitin mielests parempi, ei ole pakko sitoutua ja ottaa lainaa. Suhteen
vuokranantajan ja avopuolison kanssa voi lopettaa koska tahansa. Niin helppoa se on. Vuokralla asumisessa on sekin hyvi puoli, etts ei
ole pakko remontoida tai tydskennelld kotona, voi vaan olla. Priit on tyéskennellyt aikaisemmin virolaisessa keittiGkalusteyrityksessa.
Han teki keittiSremonttefa ja asensi kalusteita. Suomeen hinet houkutteli téihin hyva ystévi, joka asuu nyt pysyvisti Suomessa. Priit
on kdynyt Suomessa tdissd jo kolme vuotta. Han ei ole katunut asiaa, t&itd on ollut riittdvisti ja palkka on hyvd. Priitin harrastukset ovat
punttisali ja autot. Hin tuunaa kavereidensa kanssa autoja. Priit tykkda myés matkustamisesta ja hin kiy yleens pari kertaa vuodessa

eteldnmatkalla.

Kuvio 15: Asiakaspersoona 1; virolainen tydomatkustaja Priit

Nimi: Kalev

//_ Ty lka: 56-vuotias Persoona 2

! Kylld se aurinko ]

A viela paistaa!

Ammatti: Rakennusmies

Kansalaisuus: Viro

Asuinpaikka: Parnu

Asumismuoto: Omistusasunto, omakotitalo
Siviilisaaty: MNaimisissa, 3 lasta

Tavoite: Matkustaa mukavasti

MATKUSTUSTOTTUMUKSET
Kalev ajaa Tallinnaan satamaan omalla autolla ja hdnelld on aina kyydissa 3 - 4 miestd. Bensakulut jaettaan ja sen takia hdnen kannattaa
matkustaa autolla. Laivalla han istuu kahvilassa muiden tyémiesten kanssa. Joskus hin lukee lehted, mutta useimmiten aamureissulla
vaan torkkuu. Ehtiskseen klo 7.30 laivalle hinen téytyy ldhted Padrmusta jo puoli viidelts. Laivalla hdn ostaa joskus kahvia, myymalaan
hin ei edes mene.

TAUSTA
Kalev on 56-vuotias rakennusmies Pdmusta. Hdn on naimisissa, lapset ovat jo aikuisia. Hén on tydskennellyt pitkdan rakennusalalla ja
ollut myés tyénjohtajana. Yrityksess3 oli neljs vuotta sitten YT-neuvottelut ja vanhemmat ty&ntekijat saivat mennd. Pirnusta oli vaikea
|&ytas hyvipalkkaista tyétd, joten hdn on nyt tydskennellyt Suomessa viimeiset kelme vuotta. Suomesta kylls 16ytyy t6it4 hdnen-
kaltaiselleen kokeneelle michelle. Hdn kuitenkin toivoo, ettd 1Gytdisi vield hyvin tySpaikan kodin 3helts. Jatkuva matkustaminen on
tdssd idssd jo vahan haastavaa. Vaimo tydskentelee sairaanhoitajana, mutta palkka on pieni. He asuvat omakotitalossa, onneksi heilld ei
ole endd asunto- eikd muita lainoja. He tulevat aika hyvin toimeen, taloudellisia vaikeuksia ei ole ja he pystyvit auttamaan myds
yliopistossa opiskelevaa nuorinta lastaan. Tana talvena he menevét vaimon kanssa kahdeksi viikoksi Kanarialle, viime matkasta onkin jo
monta vuotta. Sitd lomaa on pitki3n suunniteltu ja he ovat sen ansainneet.

Kuvio 16: Asiakaspersoona 2; virolainen tyomatkustaja Kalev
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Nimi: Marek
lkd: 24-vuotias Persoona 3

Stikstl Ammatti: Rakennusmies
tulevaisuutta

varten! Kansalaisuus: Viro

Asuinpaikka: Keila

Asumismuoto: Vuokra-asunto kerrostalossa
Sinkku
Tavoite: Matkustaa sadstelidasti

MATKUSTUSTOTTUMUKSET
Marek on sesiaalinen ja tekee mielelli&n tuttavuutta toisten matkustajien kanssa. Jos keskustelukumppania ei [6ydy, hin katselee
elokuvaa kannettavalla tietokoneella tai pelaa tietokonepeleji. Kahvilasta han ostaa joskus kahvin ja voileivan, paluumatkalla harvoin

olutta. Laivan myymaldstd han ei tee ostoksia.

TAUSTA

Marek on 26-vuotias sinkkumies. Han asuu Tallinnan l5hell3 Keilan pikkukaupungissa vuckralla. Hin matkustaa yleensd kimppakyydilld
samalla tyémaalla tyéskentelevien tai I3helld asuvien rakennusmiesten kanssa. Marekilla on kylld auto Virossa, mutta hin haluaa
valttdd ylimadraisid kuluja Suomessa eikd sen vuoksi kdytd omaa autoa. Suomessa tydskenteleminen mahdollistaa sd3stamisen
omistusasuntoa varten. Marek on joskus ajatellut, ettd voisi muuttaa pysyvidsti Suomeen, jos l8ytyy vakituinen tydpaikka. Kieltd hdn
osaa jonkin verran ja on varma, ett3 pérjdisi. Vapaa-ajalla Marek urheilee ja katselee elokuvia, hdn tykkas erityisesti toimintaelokuvista.

Viikonloppuisin hin kiy kavereiden kanssa juhlimassa.

Kuvio 17: Asiakaspersoona 3; virolainen tyomatkustaja Marek

Nimi: Indrek
Ika: 36-vuotias Persoona 4
Ammatti: Tyénjohtaja
mfﬁ:;?m:?ﬁ:;w Kansalaisuus: Viro
Asuinpaikka: Tallinna

Asumismuoto: Omistusasunto kerrostalossa

Siviilis3aty: Naimisissa, 2 lasta

Tavoite: Matkustaa mukavasti

MATKUSTUSTOTTUMUKSET

Indrekin ty&pdivit Suomessa ovat yleensi maanantaista torstaihin ja kerran kuukaudessa hin on téiss3 my&s vilkkonlopun. Hin
matkustaa omalla autolla ja ottaa usein tydSkaveriporukan kanssa alakannelle hytin. Han ei vilitd keskusteluista toisten tyémiesten
kanssa efkd tykkds istua kahvilassa. Han nukkuu mielellssn hytiss3, etenkin aamureissulla tai lukee lehted. Laivan myymildsts hin ostaa
joskus paluumatkalla lapsille tuliaisia tai vaimolla hajuvettd. Indrek kdrsii matkapahoinvoinnista eikd siksi matkusta mielelldan.

TAUSTA

Indrek on 36-vuotias perheellinen mies Tallinnasta. Han on naimisissa ja perheessa on kaksi lasta. Han asuu Mustamaelld
omistuskolmiossa. Perheelld on kesimékki Lansi-Virossa ja vapaa-aikaa perhe viett33 sielld. Indrekilla on sielld aina tekemists ja
rakentamista, mutta hén pitd3 siitd. Haaveena on ostaa omakotitalo Tallinnan I3hialueelta. Sitd varten pitdisi myyda sekd asunto ettd
mikki ja ottaa vield pankkilainaakin, mutta Indrek ei halua ottaa lainaa. Suomen tienestit hin osittain s33std ja investoi osakkeisiin.
Vaimolla on Tallinnassa hyvdpalkkainen tyé ja perhe pérjda taloudellisesti hyvin. Heti, kun rahaa on riittdvasti s&dstéssd, han halua
lopettaa Suomessa tyéskentelemisen. Viime aikoina hin on saanut muutaman tyStarjouksen Tallinnasta, mutta ne ovat midrdaikaisia.

Hin ei halua menettad nykyistd hyvapalkkaista tydta Suomessa, jossa han onisolla rakennustyémaalla tyénjohtajana.

Kuvio 18: Asiakaspersoona 4; virolainen tyomatkustaja Indrek
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) Nimni: Krista
T e Persoona 5

mehdolistaa sile, Ammatti: Ostojohtaja
joka uskeo . .
itseensal Kansalaisuus: Suomi

Asuinpaikka: Espoo

Asumismuoto: Omistusasunto, omakotitalo
Siviilisaaty: Naimisissa, 2 lasta
Tavoite: Matkustaa nopeasti

MATKUSTUSTOTTUMUKSET

Krista matkustaa Tallinnaan tydasioissa noin kerran kuukaudessa, yleenss péivaksi, mutta joskus on pakko viettds Tallinnassa myés yo.
Yleensd hin menee aamulla ensimmaisells laivalla ja sy sielld aamupalaa. Hanelle on olennaista, etti laivalla on riittavast
istumapaikkoja ja toimiva Internet-yhteys. Tallinnassa han likkuu taksilla. Paluumatkalla Krista tekee aina ostoksia myymalists ja syd
buffet-illallisen. Vaikka kyseesss on tyématka, han yrittds myss nauttia siita.

TAUSTA

Krista on 46-vuotias aluepaillikké Espoosta. Hin on naimisissa, perheess3 on kahden lapsen lissksi myés koira. Molemmat lapset ovat
muuttaneet pois kotoa, he opiskelevat ja asuvat eri puclella Suomea. Kun lapset muuttivat pois, pariskunnalle j&i enemmén aikaa
yhteisille harrastuksille. Arkipaivisin Krista tekee vaativaa ty&td, mutta iltaisin ja vilkonloppuisin ty8 unohtuu ja hin ottaa rennosti.
Krista ja hdnen miehens3 harrastavat golfia myds lomamatkat vietetdsn eteldss3 golfin parissa. Heilld on myés vilkas sosiaalinen elama,
kerran viikossa vietetddn tuttavien kanssa iltaa teatterissa tai ruokaravintolassa. Lisdksi Krista rakastaa puutarhahoitoa ja tekee pitkid

kévelylenkkeji koiran kanssa.

Kuvio 19: Asiakaspersoona 5; suomalainen tyomatkustaja Krista

Nimi: Joonas
Ika: 36-vuotias Persoona 6
Ammatti: Aluep3illikka

it Kansalaisuus: Suomi

tarkeinta tasapaino!
Asuinpaikka: Porvoo

Asumismuoto: Omistusasunto, rivitalo
Siviilisadty: Naimisissa, 1 lapsi
Ammatti: Aluep3illikka

Tavoite: Matkustaa tyéasioissa

MATKUSTUSTOTTUMUKSET

Joonas matkustaa Tallinnaan tydasicissa 6-7 kertaa vuodessa. Hdn menee aina omalla autolla. Virossa hin viettds 2-3 péivas kerrallaan

ja hdn asioi my&s Tallinnan ulkopuolella. Aamulla menomatkalla hin juo kahvia, syé voileivan, lukee lehtid ja tarkistaa sihkopostit.
Paluulipun hin ottaa keskipdiviksi, ettd ehtisi jo iltap&iviksi kotiin. Paluumatkalla hén sy jotain pients, koska kotona edottaa illallinen.
Myymilists hin ostaa yleensd makeisia.

TAUSTA

Joonas on 36-vuotias aluepdillikké. Han on naimisissa ja pienen vauvan isd. Vaimo tydskentelee piivikodissa lastentarhanopettajana,
mutta on nyt ditiyslomalla. Téiden takia Joonas matkustaa usein ympéri Suomea ja myds Viressa. Aikaisemmin han piti siitd, mutta
viime aikoina on tuntunut silts, ettd han olisi mieluummin iltaisin kotona perheen kanssa. He ovat juuri muuttaneet uuteen kotiin ja
sielld on ollut paljon remontoitavaa. Kaikki vapaa-aika onkin nyt mennyt siihen, mutta se ei haittaa, kodista tule juuri sellainen kuin he
ovat haaveilleet. Joonaksen harrastuksiin kuuluu punttisali ja kalastus. Kes3ll3 hin tekee kaveriporukan kanssa vitkonloppuisin

kalastusreissuja ystavan makille.

Kuvio 20: Asiakaspersoona 6; suomalainen tyomatkustaja Joonas



Nimi:
- .
. e lka:
En vaadi paljon,
mutta paivelun Ammatti:
pitas peistal )
Kansalaisuus:

Asuinpaikka:
Asumismuoto:

Siviilisaaty:
Suhde yritykseen:
Tavoite:

MATKUSTUSTOTTUMUKSET
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Greta

70-vuotias Persoona 7
Eldkkeelld

Suomi

Inkoo

Omistusasunto, omakotitalo

Naimaton ikdneito

Kanta-asiakas

Matkustaa miellyttavasti

Ruotsinkielinen Greta kdy 2-3 kertaa vuodessa Tallinnan risteilylld ystdvien kanssa. Han i koskaan matkustaa yksin. H3n matkustaa

Eckerd Linells, koska laiva on ketimainen ja hin saa palvelua ruotsin kielelld. Hyvi palvelu tarkoittaa, etts tunnet itsesi tervetulleeksi

laivaan. Laivalla hiin kaipaa rauhallista hyvin istuimin varusteltua tilaa, jossa voi seurustella ja nauttia kuohuviinid "tyttéjen” kesken.

Kesdisin lasilliset nautitaan hyvén sdan salliessa ulkokannella. Pdivitansseista, bingosta ja karackesta han ei vilitd. Joskus harvoin

ystdvykset istuvat baariin, jossa soittaa trubaduuri. Yleenss he pitdvit enemmiin rauhallisesta ympiristéstd, efhdn tanssiravintolassa

metelin keskelld voi keskustella. Joskus he tayttavit yhdessa ristikoita. Asiakkaana hén on vaatimaton ja vihasn tyytyvidinen.

TAUSTA

Greta on eldkkeelld oleva entinen tilintarkastusfirman paskirjanpitiji Inkoosta. Han ef ole ollut koskaan naimisissa, eikd hanells ole

lapsia, mutta ystévid on paljon. Greta nauttii eldkepaivistd, hdnelld on aina tekemistd ja menoja. Hin harrastaa runoja, teatteria ja

kulttuuritapahtumia. Kessisin hdn matkustaa paljon Suomessa — Savonlinnan Oopperajuhlat, Kajaanin runoviikkeo ja muut

kulttuuritapahtumat ovat olleet kiinted osa hinen kesidan jo vuosia. Hanelld on oma pieni talo ja piha. Greta tykkdd pihat&istd, mutta

viime aikoina ovat sek3 talon kunnossapito ettd puutarhatyst kdyneet raskaiksi. Han on harkinnut muuttamista rivitaloon tai

kerrostaloasuntoon.

Kuvio 21: Asiakaspersoona 7; paivaristeilymatkustaja Greta

///-,— _'Hw\\ Ika:
Maury pidentda ikdal e
! *> Ja tanssi mycs! ,) GGl

g

Kansalaisuus:
Asuinpaikka:

Asumismuoto:

Siviilisdaty:

Suhde yritykseen:

Tavoite:

MATKUSTUSTOTTUMUKSET

nayttelyissd ja pydrivat vanhassa kaupungissa.

TAUSTA

Rauno matkustaa Tallinnaan usein, jopa 7-8 kertaa vuodessa. Matkustamisessa oleellisinta on vaihtelu arkipdiviin ja ystivien
tapaaminen. Han |3htisi mielelldan risteilylle vaimonsa kanssa, mutta vaimo ei pida laivamatkoista. Raunolla on pari hyvai ystavaa
keiden kanssa hin matkustaa. Karaokesta han ei pidd, mutta paivatansseihin he joskus osallistuvat. Rauno oli nuorempana oikea
parkettien partaveitsi ja hdn kaipaa tanssimista, nyky3an hanen ikiisilleen on vahan paikkoja missd saa tanssia. Rauno pitdd myds
sivistdvistd ohjelmista, hdnen mielestdan laivalla voisi olla teemamatkoja tai erilaisia kiinnostavia luentoja. Tallinnassa he kiyvit joskus

Rauno tydskenteli ennen elikkeelle ja3mists johtotehtivissd paperiteollisuudessa ja matkusti paljon. Hanests oli kiinnostavaa nihda
erilaisia paikkoja ja ihmisid. Matkustaminen ei ole hdnestd koskaan tuntunut rasittavalta. Ehka senkin takia hdnen on nyt eldkkeelld
vaikea pysya paikallaan. Rauno muuttaisi mielelldEn elkepaiviksi limpimaan, vaikka Espanjaan, mutta vaimo ei halua. 3-ja s-vuotiaat
lapsenlapset ovat niin rakkaita. Raunon mielestd Espanja ei olisi kaukana, lentokoneella padsee nopeasti ja liput maksavat vahan. Ehk3
muutto toteutuu my&hemmin, kun lapsenlapset ovat koulussa ja tulevat mamman ja papan lue lomalle. Rauneo on kiinnostunut
tieteestd, historiasta ja katsoo mielellddn dokumenttielokuvia. Hin on avoin uusille ideoille ja kannattaa muutoksien tekemista.

Rauno

S Persoona 8
Eldkkeelld

Suomi

Kotka

Omistusasunto, omakotitalo

Naimisissa, 1 aikuinen lapsi
Kanta-asiakas
Matkustaa rennosti

Kuvio 22: Asiakaspersoona 8; paivaristeilymatkustaja Rauno
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Annika

- 26-votias Persoona 9

tilaisuuteen Ammatti: Vuoropiillikké
tal kadu!

Kansalaisuus: Suomi

Asuinpaikka: Vantaa

Asumismuoto: Omistusasunto kerrostalossa
Siviil y: Avoliitossa, 1 lapsi

Suhde yritykseen: Satunnainen asiakas

Tavoite: Matkustaa nauttien

MATKUSTUSTOTTUMUKSET

Annikka kdy Tallinnassa 5-6 kertaa vuodessa. Kesills tehd3in kerran perhematka, mutta muuten kdydisn kaveriporukalla. Matkat
suunnitellaan etukdteen ja silloin nautitaan, eikd venytelld senttejd. Yleensd matkalla on joku pda@maard: konsertti, shoppailu tai
hemmottelu. Joskus menndin piiviksi, toisiaan ollaan y&ts ja hyddynnetddn laivayhtién hotellimatkatarjouksia. Jo menomatkalla
otetaan rennosti ja nautitaan lasi kuchuvaa. He istuvat yleensd tanssiravintolassa, vaikka tarjolla oleva musiikki ei ole olekaan mieluista.
He eivit koskaan tanssi, mutta joskus he laulavat pilailumielesss karaokea. Paluumatkalla sy6daan illallinen ja ostetaan tuliaisia

myymaldstd, yleensd viinid tai konjakkipullo. Kosmetiikkaostokset tehdddn Tallinnassa.

TAUSTA

Annika on 36-vuotias hotellin vuoropiillikks Vantaalta. Hin eld3 avoliitossa ja heilld on yksi lapsi. Hanen miehens3 tydskentelee IT-
alalla. Annikalla on jo opiskeluajoista ldhtien ollut tiivis ystavaporukka. Kdyd&dan jumpassa, toisten luona illallisella ja tarvittaessa ollaan
lapsenvahteja. Myds ystivittidrien puolisot ovat vuesien varrella ystivystyneet. Kun naiset matkustavat Tallinnaan, jadvat miehet
lasten kanssa kotiin. Perhe kiy talvisin vdhintdan kerran vuodessa eteldnmatkalla. He eivit koskaan I6héile hotellissa, vaan yrittavat
viettdd aktiivilomaa.

Kuvio 23: Asiakaspersoona 9; paivaristeilymatkustaja Annika

Nimi: Elina
| +H 43-vuotias PEI’SO Ona 1 0
Ammatti: Sairaanhoitaja
PR O ENERIN Kansalaisuus: Suomi
Asuinpaikka: Helsinki
Asumismuoto: Omistusasunto, rivitalo

Siviilisdaty: Naimisissa, 3 lasta

Suhde yritykseen: Satunnainen asiakas
Tavoite: Matkustaa lasten ehdoilla

MATKUSTUSTOTTUMUKSET

Elina kdy Tallinnan risteilylld 2-3 kertaa vuodessa. Hin matkustaa aina lasten kanssa. Jos mies ei padse mukaan, silloin tulevat
ystdvittdret omien lastensa kanssa. Risteilylle mennddn lasten ehdoilla, lyhytkin matka voisi olla heille eldmys. Ulkomaille perhe padse
harvoin. Netistd tutkitaan etukiteen, mit3 Tallinnassa voisi tehdid. He ovat kdyneet esimerkiksi eldintarhassa, tiedemuseossa ja
huvipuistossa. Alkukeszlld pidettdvit "Vanhan kaupungin -pdivit” ovat mieleiset. Sielld on kaikenlaisia esityksid, tapahtumia ja
markkinoita. Silloin vietet4sn Tallinnassa myds y&. Elina kaipaa laivalle parempaa lastentilaa ja -ohjelmia. Nykyiset pienet kopit
pakollisen pallomeren ja piirrettyjen kanssa ovat aikansa eldneet. Tarjolla voisi olla vaikka nukketeatteriesitys ja opettavaisia
puuhakirjoja. Lippujen hinnat ovat Elinan mielestd korkeat, jos isompi perhe matkustaa, sen tuntee kukkarossa. Ruokailupuolellakin
olisi kehittimisen varaa. Han kaipaa lapsiperheelle paremmin sopivia edullisia aamiais- ja illallisvaihtoehtoja.

TAUSTA

Elina on naimisissa oleva kolmen lapsen &iti. Han tydskentelee sairaanhoitajana. Hinen miehensd on farmaseutti. He tutustuivat jo
opiskeluaikoina. Tyd on vaativaa, mutta vilkenloput vietetdsn ehdottomasti perheen kanssa. Vapaa-aikaa ei arjen pyérittimisen jdlkeen
juuri j&&, mutta Elina yritt34 ainakin kaksi kertaa viikossa kiyds jumpassa. Silloin harvoin, kun lapset ovat mummolassa, kiydasn
miehen kanssa teatterissa tai konsertissa. Joskus he vain laittavat illallisen kotona, juovat lasin viini ja nauttivat hiljaisuudesta.

Kuvio 24: Asiakaspersoona 10; paivaristeilymatkustaja Elina
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Kuvioista 15 - 24 huomataan se, kuinka virolaisten ja suomalaisten tyomatkustajien seka pai-
varisteilymatkustajien ryhmissa olevilla persoonilla on erilaiset tavoitteet ja matkustustottu-
mukset. Kyselyista ja haastatteluista kavi ilmi, etta hinta, laatu, mukavuus ja kaytannollisyys
vaikuttavat eniten tutkimusryhmassa olevien matkustajien tyytyvaisyyteen ja palveluntuotta-
jan valintaan. Persoonien ja heidan erilaisten tarpeittensa parempaa ymmartamista varten

asetettiin persoonat nelikenttaan (Kuvio 25).

Mukavuus
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Kuvio 25: Asiakaspersoonien nelikentta

Kuviosta 25 kay ilmi, etta seka” Hinta - Laatu” etta "Mukavuus - Kaytannollisyys” akseleilla ei
virolaisten tai suomalaisten tyomatkustajien ja paivaristeilymatkustajien valilla ole selkeata
jakoa tai eroa. Myoskaan persoonan ialla ei ole erityista merkitysta. Molemmissa ryhmissa on
eri-ikaisia persoonia, jotka arvostavat edullista hintaa ja kaytannollisyytta kuin myos muka-
vuutta ja laatua. Taalla tavalla saatiin hyvin esille se, etta uusia palvelukonsepteja suunnitel-
taessa on persoonien erilaisuus otettava huomioon. Kehitettavien palvelukonseptien tulee
tyydyttaa mahdollisimman monen persoonan tarpeita, riippumatta siita, missa kohtaa neli-

kenttaa han sijaitsee.

5.4  Palvelupolku laivamatkan aikana

Tassa kappaleessa kuvataan virolaisten ja suomalaisten tyomatkustajien seka paivaristeily-
matkustajien palvelupolkuja, jotka on koottu havainnoinnin ja haastattelujen avulla. Palvelu-
polun kuvaaminen antaa ymmarrysta siita, miten matkustajat varaavat lipun, menevat laivaan

ja mita he siella tekevat. Selville saatiin myos se, etta virolaisilla ja suomalaisilla tyomatkus-
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tajilla seka paivaristeilymatkustajilla on useita erilaisia palvelupolkuja, mika johtuu siita, et-
ta heilla on erilaisia matkaan liittyvia toiveita ja tavoitteita. Saadusta tiedosta on hyotya pal-

velukonseptien kehittamisessa.

Palvelun keskeisessa roolissa on asiakkaan palvelukokemus. Vain tuntemalla asiakkaita ja
ymmartamalla miksi, miten ja minkalaiset ihmiset kohtaavat yrityksen tarjooman, voi suunni-
tella erinomaista palvelua. (Tuulaniemi 2011, 74.) Kaikki palvelut rakentuvat paavaiheista tai
asiakkaan ja palveluntarjoajan valisen vuorovaikutuksen seurauksena syntyvista eripituisista
kohtaamisista. Naissa keskeisissa vaiheissa on kyse palvelutuokioista. Naita palvelutuokioita
on perakkain useita ja niista muodostuu palvelupolku. Palvelupolku kuvaa sita, mita asiakas
havaitsee ja miten han kokee tarjotun palvelun aika-akselilla. Palvelupolussa on siis kyse pal-
velukokonaisuuden kuvauksesta. (Koivisto 2011, 49-50; Tuulaniemi 2011, 78.) Palvelupolku ja
palvelutuokiot ovat hyvia tyovalineita myos suunniteltaessa uusia palvelukonsepteja. Niiden
avulla voidaan hahmottaa ja konkretisoida palvelun rakennetta, paavaiheita ja tuotantota-
paa. (Koivisto 2011, 51.)

Asiakkaan palvelukokemuksen muodostavat palvelupolku, palvelutuokiot ja kontaktipisteet.
Palvelumuotoilussa palvelua ei nahda yhtena tapahtumana, vaan siina otetaan huomioon
kaikki yksittaiset palvelun osat. Kontaktipisteiden kautta asiakas nakee, kokee ja aistii palve-
lua. (Tuulaniemi 2011, 79.) Esimerkiksi laivayhtion palvelun kontaktipisteita ovat mainokset
radiossa ja lehdissa, asiakaspalvelu puhelimitse tai sahkopostitse, laivan sisustus, henkilokun-

ta ja heidan kanssaan asioiminen.

Kontaktipisteet jaetaan yleensa neljaan osaan, ne ovat ymparisto, esineet, palveluprosessi ja
ihmiset. Ymparisto - fyysiset tai virtuaaliset tilat, jossa palvelu tapahtuu. Ymparisto tarjoaa
seka tarvittavan tilan (esimerkiksi myyntikonttori, laiva, kotisivut) etta vihjeet tapahtuvasta
palvelusta (esimerkiksi kyltit, opasteet, ilmoitukset). Esineet - nakyvat esineet, jotka kuulu-
vat palveluun ja tarjoavat mahdollisuuden vuorovaikutukseksi ja osallistumiseksi. Esineet vai-
kuttavat asiakkaan palvelukokemuksen muodostamiseen ja niita voivat kayttaa joko asiak-
kaat, henkilokunta tai molemmat. Esineet ovat esimerkiksi astiat ravintolassa, karaokelaite
baarissa ja puuhakirja lasten leikkitilassa. Palveluprosessit - miten palvelu on luotu toimi-
maan ja minkalainen on lopputulos. Prosessi voidaan maaritella pienia yksityiskohtia myoten,
mutta se ei silti ole aina samanlainen, koska se riippuu myos palveluprosessiin osallistuvasta
henkilokunnasta ja asiakkaista. Palvelu voi olla yksinkertainen, esimerkiksi asiakas laittaa ko-
likon sailytyslokeron oveen, nostaa laukun lokeroon ja sulkee oven. Palvelun lopputuloksen
takana voi olla myos monimutkainen prosessi. Buffet-illallisen tarjoamiseksi tarvitaan raaka-
aineita, valineita, keittiohenkilokuntaa, tarjoilijoita ja prosessin pitaa tapahtua tietyssa jar-
jestyksessa tiettyna aikana. lhmiset - harvoin palvelu toimii ilman ihmisia. Jopa virtuaalipal-

velujen tuottamiseen tarvitaan ihmisia, jotka kehittavat ja huoltavat ohjelmia ja systeemeja.
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Palvelun tuottamiseen tarvitaan asiakaspalvelijoita seka asiakkaita ja palvelu syntyy heidan
vuorovaikutuksesta. (Saffer 2007, 177-180.) Esimerkkeja mahdollisista laivamatkan kontakti-

pisteista kuvataan alla olevassa kuviossa (Kuvio 26).

Palvelutuokio B

Palvelu- Palvelu-

tuokio A Tuokio C

Kuvio 26: Esimerkkeja kontaktipisteista laivalla (mukaillen Tuulaniemi 2011, 80)

Palvelu koostuu yksittaisista palvelun osien tai episodien sarjasta, jotka yhdessa muodostavat
palvelukokonaisuuden. Yksittaisia episodeja kutsutaan palvelutuokioiksi. Niita ovat esimerkik-
si: asiakas varaa lipun, asiakas maksaa lipun, asiakas ajaa satamaan, asiakas menee laivalle
jne. Palvelutuokio koostuu kontaktipisteista, niiden avulla muokataan palvelutuokio asiak-
kaalle miellyttavaksi. (Tuulaniemi 2011, 78.) Esimerkiksi, jos matkustaja ostaa laivan kahvi-
lasta kahvin, kontaktipisteita ovat mm. hinnasto, astiat, kahviautomaatti, maitokannu, asia-
kaspalvelija ja kommunikointi hanen kanssaan. Jotkut kontaktipisteet ovat asiakkaalle tarke-

ampia kuin toiset ja se otetaan huomioon palvelutuokion suunnittelemisessa.

Useista toisiaan seuraavista palvelutuokioista muodostuu palvelupolku ja sen kokemiseen vai-
kuttaa palvelun suunnitteleminen ja tulos, seka asiakkaan osallistuminen ja vuorovaikutus
asiakaspalvelijan kanssa. Vaikka palvelupolku on suunniteltu koettavaksi tietylla tavalla, to-
dellisuudessa asiakkaat eivat kayta yhta polkua, vaan jokainen loytaa oman vaihtoehtoisen ja
sopivan polun. (Tuulaniemi 2011, 78.) Esimerkiksi laivamatkalla osa matkustajista nukkuu hy-
tissa, toiset laulavat baarissa karaokea, jotkut taas istuvat kahvilassa ja jotkut ulkona laivan

kannella, jo pelkastaan sen takia jokainen kokee laivamatkan eri tavalla.
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5.4.1 Virolaisten ja suomalaisten tyomatkustajien palvelupolku

Virolaisten ja suomalaisten tyomatkustajien palvelupoluissa on paljon yhteista, mutta on
myos eroavaisuuksia. Isoimmat erot ovat matkan aikaisessa toiminnassa. Esimerkiksi monet
virolaiset tyomatkustajat nukkuvat kaytavilla tai sohvilla, suomalaisista tutkittavista nain ei
toimi kukaan. Aamupalaa tai illallista suomalaiset tyomatkustajat ostavat useammin kuin viro-
laiset. Seuraavaan kuvioon on kuvattu seka virolaisten etta suomalaisten tyomatkustajaryhmi-

en laivamatkan aikainen palvelupolku (Kuvio 27).
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Kuvio 27: Virolaisten ja suomalalaisten tyomatkustajien laivamatkan palvelupolku

Havainnoinnin avulla seka virolaisten tyomatkustajien tyopaikan edustajan (Laur 2011) ja hei-
dan itsensa kanssa kaydyissa keskusteluissa kavi ilmi, etta virolaiset tyomatkustajat varaavat
ja maksavat laivalipun useimmiten netin kautta. Isommissa yrityksissa yksi toimihenkilo yleen-
sa varaa ja maksaa liput, pienten yritysten tyontekijat hoitavat asian itse. Tavallisesti oste-
taan meno-paluulippu, koska se on edullisempi. Matkalippu kustannetaan lahes aina itse.
Kolme virolaista tyomatkustajaa kertoi, etta tyonantaja kustantaa hanelle meno-paluulipun

kerran kuukaudessa.

Virolaiset tyomatkustajat saapuvat laivalle kimppakyydilla jonkun tyokaverin autolla, julkisel-
la kulkuvalineella tai yhteisella taksikyydilla. Ilman autoja kulkevia henkiloita on Suomen puo-

lella satamasta vastassa autoileva tyokaveri. Tallinnan ulkopuolella, esimerkiksi Parnussa,
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asuvat henkilot lahtevat liikkeelle jo aamuyosta. Maanantai-aamuna klo 7.30 lahtevalle laival-
le ei ole varteenotettavaa kilpailijaa, sen takia kaytetaan sita. Talla vuorolla matkustaessa
ehditaan hyvin tyopaikalle, kun taas klo 8.30 lahteva laiva on Helsingissa toita ajatellen liian

myohaan.

Suomalaisten tyomatkustajien haastatteluista kavi ilmi, etta tyonantaja kustantaa matkat ja
hoitaa yleensa myos matkalippujen tai mahdollisen hotellihuoneen varaukset. Ratkaisevat
tekijat ovat aikataulut ja lipun hinta. Helsingista lahdetaan lahes aina klo 7.30 tai viimeistaan
klo 8.30 lahtevalla laivalla. Viisi vastaajaa tekee tyomatkan omalla tai yrityksen autolla, toi-
set viisi ilman autoa. Ilman autoa kulkeva ryhma saapuu satamaan joko taksilla tai omalla au-

tolla, joka jaa sataman pysakointialueelle, jos kyseessa on yhden paivan tyomatka.

Laivalla seka virolaiset etta suomalaiset tyomatkustajat menevat istumaan kahvilaan. Ensisi-
jainen istumapaikka on ikkunapaikka, jonka laheisyydessa on pistorasia (tietokoneen tai kan-
nykan lataamista varten), usein se ei kuitenkaan onnistu. Kuusi virolaista tyomatkustajaa os-
taa 4-hengen hytin alakannelta, missa on halvempaa ja he nukkuvat siella. Vain harvoin oste-
taan kalliimpi 2-hengen hytti. Yleensa nukutaan kaytavilla tai portaiden alla. Kahvilassa istu-
vat virolaiset tyomatkustajat torkkuvat, kuuntelevat musiikkia iPodista tai puhelimesta, luke-
vat lehtia tai kayttavat kannettavaa tietokonetta. Suomalaiset tyomatkustajat lukevat lehtia
internetin kautta tai paperiversiona, tarkistavat sahkoposteja ja hoitavat tyoasioita, jos ym-
paristo on rauhallinen. Tyomatkustajilla kannettavat tietokoneet ovat enemman saanto kuin

poikkeus. Sen vuoksi pistorasioiden viereiset kahvilapoydat ovat haluttuja paikkoja.

Kaikki suomalaiset tyomatkustajat ostavat kahvilasta kahvia tai teeta ja jonkinlaisen aamupa-
lan. 30 virolaista tyomatkustajaa ostaa kahvilasta kahvia, teeta tai virvoitusjuomia. Molem-
mat tyomatkustajaryhmat moittivat kahvia huonoksi ja kertakayttoastioita epamiellyttaviksi.
Aamupalaa virolaiset eivat yleensa syo laivalla, koska se on kallista. Eika hinta-laatu- ja vali-
koimasuhde ole heidan mielesta kohdallaan. Molempien tyomatkustajaryhmien vastaajat oli-
vat sita mielta, etta aamupala voisi olla monipuolisempi, samat ruoat ja sampylat toistuvat
eika vaihtoehtoja ole. Vaihtelun puute on myos yksi syy siihen, miksi usein matkustavat viro-

laiset tyomatkustajat eivat osta laivalta aamupalaa.

Seka virolaiset etta suomalaiset tyomatkustajat sanoivat yrittavansa poistua laivasta mahdol-
lisimman nopeasti tyokiireiden takia. Suomalaiset jatkavat matkaa Tallinnaan satamasta joko
omalla autolla, taksilla tai paikallisen kollegan kyydilla. Virolaiset keraavat Helsinkiin saavut-
taessa nopeasti tavaransa, siirtyvat autokannelle ja jatkavat matkaa suoraan tyopaikoillensa.
He huomauttivat, etta usein maihin paasy on hidasta ja satamassa joutuu jonottamaan ennen

kuin sielta paasee ajamaan pois.
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Suomalaisten tyomatkustajien lahto Tallinnasta Helsinkiin tapahtuu kello 16 - 17 aikaan, jos
mahdollista. Kun tyoasiat on hoidettu, halutaan paasta mahdollisimman nopeasti kotiin. Kaik-
ki vastaajat sanoivat yrittavansa hoitaa tyoasiat paivassa, ettei tarvitsisi jaada Tallinnaan
yoksi. Joskus kuitenkin taytyy viettaa yo hotellissa tai mikali on asiaa myos Tallinnan ulkopuo-
lelle, ollaan Virossa pari - kolme yota. Virolaiset tyomatkustajat palaavat usein Tallinnaan
joko myohaan torstai-iltana tai perjantai-iltapaivalla. Maanantaista torstaihin tehdaan pitkia

tyopaivia ja viikonloppu halutaan viettaa kotona.

Suomalaiset tyomatkustajat syovat paluumatkalla laivalla joko kahvilassa tai buffetissa. Viro-
laiset sanoivat, etta he ostavat paluumatkalla virvoitusjuomia, kahvia tai olutta. Viisi virolais-
ta vastaajaa syo laivalla joko buffet-ravintolassa tai kahvilassa. Molemmat tyomatkustajaryh-
mat kayvat laivan myymalassa - ostetaan makeisia, viinia tai kosmetiikkaa tuliaiseksi. Myyma-

laan ei menna ainoastaan ostosten vuoksi, vaan usein myos ajankuluksi.
5.4.2 Paivaristeilymatkustajien palvelupolku

Seuraavaan kuvioon on kuvattu kaikkien paivaristeilymatkustajien laivamatkan aikainen palve-
lupolku (Kuvio 28). Palvelupolku on molemmilla paivaristeilymatkustajien ikaryhmilla suurelta
osin samanlainen. Lasten leikkipisteella kayminen ei kuulu tutkimusryhmassa olevien iak-

kaampien paivaristeilymatkustajien palvelupolkuun.
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Kuvio 28: Paivaristeilymatkustajien laivamatkan palvelupolku
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Ensimmainen, iakkaampi paivaristeilijoiden vastaajaryhma matkustaa usein arkipaivisin ja
toinen keski-ikaisten vastaajaryhma enimmakseen viikonloppuisin, paitsi kesalomien ja koulu-
jen loma-aikoina. Lippu varataan usein puhelimitse ja maksetaan nettipankissa tai ostetaan
suoraan laivayhtion kotisivulta. Satamaan saavutaan joko julkisilla kulkuvalineilla tai omalla
autolla. Auto jatetaan satama-alueen pysakointipaikalle. Omaa autoa kayttavat erityisesti
paakaupunkiseudun ulkopuolella asuvat paivaristeilymatkustajat. Molemmat tutkittavat ryh-
mat matkustavat joko ystavien tai ydinperheen kanssa. Matkan tavoite on joko rentoutumi-

nen, kauneudenhoito, ostosten tekeminen tai irtiotto arjesta.

Havainnointimatkalla huomattiin, etta paivaristeilymatkustajilla on selkeasti erilaisia toimin-
tamalleja laivalla. Osa ihmisista siirtyi suoraan tanssiravintolaan, toiset halusivat loytaa hil-
jaisemman istumapaikan kahvilasta, missa voi keskustella ja osa valitsi istumapaikan tuloau-
lasta infotiskin tai eri kerroksissa portaiden lahella olevilta sohvilta. Tuloaulan sohvilla istuvat
nayttivat odottavan vain perillepaasya eivatka nauttineet tarjottavasta viihdeohjelmasta tai
osallistuneet tansseihin, karaokeen tai bingoon. Lasten kanssa matkustavat etsivat sopivat

istumapaikat lasten leikkitilan lahelta.

Menomatkalla paivaristeilymatkustajat syovat aamiaista buffetissa tai kahvilassa. Paluumat-
kalla syodaan illallista buffet-ravintolassa, kahvilassa tai a la carte -ravintolassa. Paluumat-
kalla nautitaan myos enemman alkoholia. Seka keski-ikaiset etta sita vanhemmat vastaajat
tekevat ostoksia laivan myymalasta enimmakseen paluumatkalla - ostetaan tuliaisia, alkoho-
lia, kosmetiikkaa. Tallinnaan mennessa myymalassa kaydaan tarkistamassa tuotevalikoimaa ja
hintoja. Matkalaukut viedaan mukana kahvilaan tai ravintolaan, laitetaan sailytyslokeroihin
tai sailytetaan hyteissa. Hytin ostaneet eivat yleensa menomatkalla vieta aikaa hytissa, vaan
he kayttavat sita enimmakseen vaatteiden ja tavaroiden sailyttamiseen. Paluumatkalla hyttia
kaytetaan lepaamiseen ja sinne laitetaan myos Tallinnasta tai laivan myymalasta tehdyt os-
tokset.

Rauhaa kaipaavat paivaristeilymatkustajat istuvat kahvilassa, missa ei soi musiikki tai ole
esiintyjia. He juttelevat ystaviensa kanssa ja nauttivat yhteisesta ajasta. Osa paivaristeily-
matkustajista istuu pubissa tai baarissa, missa on elavaa musiikkia tai trubaduuri. He juttele-
vat matkakumppaneidensa kanssa ja pitavat siita, etta taustalla soi musiikki, mutta eivat kui-
tenkaan halua menna tanssiravintolaan. Tanssiravintolassa olevat matkustajat nauttivat mu-
siikista ja viihteesta. Kaikki eivat kuitenkaan tanssi, vaan he tyytyvat katselemaan muiden
pyorahtelemista tanssilattialla. Tallinnan puolella enemmisto paivaristeilymatkustajista pois-
tuu laivasta. Havainnoinnin perusteella kavi ilmi, etta pieni osa paivaristeilymatkustajista ei

poistu lainkaan laivasta, vaan viettavat satamassa oloajan hyteissaan.
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5.5 Palvelukonsepti ja sen suunnittelu

Tassa luvussa maaritellaan aluksi se, mista palvelukonseptissa on kyse. Sitten kasitellaan kon-
septi- ja tuotesuunnittelun eroja. Lopuksi kuvataan palvelumuotoilun hyodyntamista konsepti-

suunnittelussa.

Tekesin (2010, 8) julkaisemassa palveluliiketoiminnan sanastossa palvelukonsepti maaritellaan
seuraavasti: ”palveluidean kuvaus ja toimintaperiaate palvelutuotteen toteuttamiseksi. Pal-
velukonseptin tarkkuustaso voidaan paattaa kayttotarpeen mukaan. Liiketoiminnan perustana
kaytettavan palvelukonseptin tulee sisaltaa ansaintamalli, kasitys palvelun keskeisimmista
ominaisuuksista, palvelun asiakkaalle tuottamasta arvosta ja palvelun tuottamiseen tarvitta-

vista resursseista. Yhteen palvelukonseptiin voi liittya useampia palvelutuotteita”.

Tuulaniemen (2011, 189) mukaan palvelun suuri kuva on konsepti, siina kuvataan palvelun
keskeinen idea. Palvelukonsepti koostuu kulloinkin suunniteltavana olevan palvelun palvelu-
polusta. Siihen kuvataan palvelutuokiot tai kontaktipisteet. Kuvauksista tulee kayda ilmi, mil-
laisesta palvelusta on kysymys, miten se tuotetaan, miten se vastaa asiakkaiden tarpeisiin ja
mita se vaatii tuottajalta. Palvelukonsepti rakentaa suurempaa kuvaa, mutta se tarjoaa myos
mahdollisuuden kehittamiselle. (Miettinen, Kalliomaki & Ruuska 2011, 107-108; Tuulaniemi
2011, 189-190.)

Konseptisuunnittelun ero tuotesuunnitteluun on siina, etta konseptisuunnittelussa ei ole on-
nistumisen pakkoa. Voidaan tehda hyvinkin erilaisia ja radikaaleja kokeiluja niissa onnistuen
tai epaonnistuen. Epaonnistumisista voidaan oppia ja sita kautta voi syntya myos uusia ideoi-
ta. (Keinonen & Jaasko 2004, 33.) Palvelukonseptin luomisessa riittaa se, etta kuvataan ne
tekijat, jotka ovat oleellisia tuotteen kannalta. Tallaisia tekijoita ovat ne ratkaisut, jotka
erottelevat palvelukonseptin olemassa olevista tuotteista tai muista palvelukonsepteista. Na-
ma tekijat voivat liittya esim. keskeisiin toimintoihin, kayttajan niista saamiin hyotyihin, ul-
konakoon, ergonomiaan, vuorovaikutukseen tai ajateltuun kayttajasegmenttiin. Kuvaukseen
kannattaa sisallyttaa ne piirteet, jotka ovat projektin kannalta keskeisia. Mita kevyempi ku-
vaus sita joustavampaa on paivittaa konseptia saadun palautteen perusteella. (Keinonen &
Jaasko 2004, 36-37.)

Konseptisuunnittelussa hyodynnetaan palvelumuotoilusta tuttuja asioita - luovuutta, asia-
kasymmarrysta, kayttajakeskeisia tyotapoja, visualisointia, testausta ja viimeistelya - palve-
lun tai tuotteen kehittamisvaiheessa. (Keinonen & Jaasko 2004, 40-41; Miettinen ym. 2011,
107.) Uusia palvelukonsepteja luotaessa on tarkeaa ottaa palvelun tulevat kayttajat mukaan

kehitystyon eri vaiheisiin. Kayttajatietoa voidaan koota eri tavoin. Kaytetyimpia menetelmia
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konseptien testausvaiheessa ovat haastattelut, havainnointi, kyselyt ja itsedokumentointi.
(Keinonen & Jaasko 2004, 92-93.)

Konsepti toimii kommunikaation apuvalineena ja sen on valitettava viestinsa helposti ymmar-
tavassa muodossa (Keinonen & Jaasko 2004, 37). Miettinen ym. (2011, 108) pitavat visu-
alisoinnin menetelmia tarkeina palvelukonseptin esittamisessa. Visualisoinnin avulla voi arvi-
ointiin ja keskusteluun osallistua muutkin kuin konseptin suunnitteluun osallistuneet henkilot.
Konseptin kuvaamisessa voidaan kayttaa apuna esimerkiksi skenaarioita, kuvataulua tai jotain
muuta visuaalista mallia. (Miettinen ym. 2011, 107-108.) Myohemmin opinnaytetyossa esitet-
tavista molemmista uusista palvelukonsepteista on laadittu kuvakollaasit eli moodboardit ja

niiden lisaksi konsepteja visualisoidaan myos persoonaskenaarioiden avulla.

6  Tulokset ja kehittamisehdotukset

Tahan lukuun on koottu seka virolaisten etta suomalaisten tyomatkustajien ja paivaristeily-
matkustajien tutkimustulokset ja naiden tulosten pohjalta kehitetyt ehdotukset uusiksi palve-
lukonsepteiksi. Palvelupolkuun liittyneet havainnot ja tulokset esiteltiin jo aiemmin (s. 61-64)
opinnaytetyossa. Tassa luvussa kuvataan, miten tutkittavat suhtautuivat tehtyihin haastatte-
luihin ja kyselyihin, mitka asiat nykyisessa palvelutarjonnassa herattivat tyytymattomyytta ja
minkalaisia muutoksia toivottiin. Taman luvun lopussa esitellaan uudet palvelukonseptit. Nii-
den visualisoimiseksi ja testaamiseksi kaytetaan moodboard’ia ja aikaisemmin luotuja asia-

kaspersoonia.

Virolaisia ja suomalaisia tyomatkustajia tutkittiin eri ryhmina. Molempien ryhmien tulokset on
kuitenkin koottu yhteen, koska uudesta palvelukonseptista haluttiin kehittaa molemmille
tyomatkustajaryhmille sopiva. Myos paivaristeilymatkustajia tutkittiin kahtena eri ryhmana -
keski-ikaiset ja sita vanhemmat. Heidankin tutkimustuloksensa on niin ikaan koottu yhteen ja

niiden pohjalta on kehitetty palvelukonsepti paivaristeilymatkustajille.

6.1  Tulokset tyomatkustajien osalta

Tutkimuksessa mukana olleet virolaiset ja suomalaiset tyomatkustajat eivat kayta Eckero Li-
nen palveluita, koska nykyinen aikataulu ja matkustusaika eivat sovi heidan mielestaan tyo-

matkantekoon. Kaikki tutkimukseen osallistuneet virolaiset tyomatkustajat matkustavat Tal-
linnan ja Helsingin valilla keskimaarin kerran viikossa. Suomalaiset tyomatkustajat matkusta-
vat tyoasioissa Helsingista Tallinnaan kerran kuukaudessa tai vahintaan kerran kahdessa kuu-

kaudessa.
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Alkuperaisena ajatuksena oli haastatella laivalla muutamia virolaisia tyomatkustajia ja pyytaa
noin 30 henkiloa tayttamaan laadittu kyselylomake. Tutkimushetkella kaikki vastaajat eivat
halunneet lainkaan vastata kirjallisesti, jotkut taas vastasivat kyselyyn 2 - 3 hengen ryhmissa
ja loput vastasivat kyselyyn suullisesti. Lopputuloksena saatiin 32 henkilolta 18 yksin tai ryh-
massa taytettya lomaketta ja kolme syvallisempaa haastattelua. Haastattelujen vastaukset
kirjattiin ylos haastattelulomakkeeseen (Liite 1). Vastaajien ikajakauma oli 20 - 50 vuotta ja
he olivat kaikki miehia. Kaikki vastaajat eivat tyoskentele samassa tyopaikassa tai olleet en-

nestaan tuttuja keskenaan.

Nelja virolaista tyomatkustajaa kommentoi kyselylomaketta. Heidan mielestaan avointen ky-
symysten tilalla olisi voinut olla "kylla tai ei” vastausvaihtoehdot, tallaisiin kysymyksiin olisi
ollut helpompaa vastata. Toiset taas halusivat mielellaan puhua, mutta he eivat jaksaneet
kirjoittaa. Koska aikaa oli rajoitetusti, matka kesti kaksi tuntia, ei ollut mahdollista tehda
kuin kolme haastattelua. Vaikka miehet olivat vasyneenoloisia ja alussa jotkut eivat heti in-
nostuneet ajatuksesta vastata kyselyyn, olivat he myohemmin aika innokkaita. Jonkin verran
iloisia oltiin myos siita, etta nain tuli vahan vaihtelua rutiininomaiselle laivamatkalle. Sanot-
tiin, etta he toivovat sydamestaan muutosta nykyiseen tilanteeseen. Kun on pakko matkustaa,
niin voisi olla muitakin vaihtoehtoja. Lisaksi toivottiin, etta heidan ajatuksistaan joitakin to-

teutuu tulevaisuudessa.

Virolaisten tyomatkustajien kanssa sovittiin tapaaminen etukateen ja nain voitiin olla varmo-
ja, etta kyseisella paivalla laivalla matkustaa sopiva tutkimusryhma. Suomalaisten tyomatkus-
tajien osalta ei ollut tiedossa yhta isoa tyoporukkaa, joka matkustaisi yhdessa. Ei voitu tietaa,
loytyyko satunnaisena paivana sopivia haastateltavia laivalta, siksi paatettiin, etta on jarke-

vampaa sopia tutkimusryhman kanssa tapaaminen maissa.

Suomalaisia tyomatkustajia oli kymmenen, kuusi naista ja nelja miesta. laltaan he olivat 27 -

48 -vuotiaita. Tutkimus tehtiin kahdessa eri ryhmassa, ensimmaisessa oli viisi henkiloa samas-
ta tyopaikasta ja toisessa viisi henkiloa eri tyopaikoista. Suomalaiset tyomatkustajat halusivat
vastata kysymyksiin lomakehaastattelun muodossa. Kerralla haastateltavana oli viisi henkiloa.
Haastattelija luki lomakkeelta kysymykset ja kirjasi ylos saadut vastaukset. Tallainen haastat-
telutapa oli haastateltavien mielesta miellyttava ja he sanoivat vastaavansa esitettyihin ky-

symyksiin perusteellisemmin kuin, jos he olisivat itse tayttaneet kyselylomaketta.

Virolaisten ja suomalaisten tyomatkustajien kysely- ja haastattelulomakkeen (Liitteet 1 ja 2)
alussa oli kahdeksan avointa kysymysta. Henkiloita pyydettiin vastaamaan totuudenmukaisesti
ja huomioimaan sen, ettei toivomuksia esittaessa tarvitsisi ajatella niiden toteutuskelpoisuut-
ta tai laivayhtiolle aiheutuvia kustannuksia. He siis voisivat vapaasti esittaa omia toivomuksi-

aan. Kehotuksesta huolimatta ei "unelmien tyomatka” kuvauksiin tullut yhtaan todella villia
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tai vaikeasti toteuttavissa olevaa toivetta. Virolaisten ja suomalaisten tyomatkustajien kyse-

lyissa ja haastatteluissa avoimiin kysymyksiin saadut vastaukset esitetaan seuraavassa taulu-

kossa (Taulukko 6). Taulukossa vastausten jaljessa suluissa oleva luku kertoo, kuinka moni

vastaaja toi esille saman asian.
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Taulukko 6: Vastaukset virolaisten ja suomalaisten tyomatkustajien kysymyksiin 1 - 8
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Alla olevassa kuviossa tuodaan esiin Service Blueprint -kaaviossa, havainnoinnissa, haastatte-
luissa ja kyselyissa ilmenneet keskeisimmat asiakkaan toimintoihin ja palveluihin liittyvat on-
gelmat lahtoselvityksessa, laivan tiloissa ja palveluissa virolaisten ja suomalaisten tyomatkus-

tajien nakokulmasta (Kuvio 29).

*Jonottaminen. s*Epdmukavat tuolit. sInternet ei toimi.

*Autojen lastaus laivaan: s\ihin istumapaikkoja. *V3hin aamiaisvaihtoehtoja.
vaikka olet ensimaisend sLiian v3ha3n pistorasioita. *P3ivan lounas puuttuu.
Sﬁtanjasszla., pz'a'.éset. *Huono valaistus. *V3han edullisia lounas- ja
\rllmElser:la pols |EII.VEIStE.I. *Rauhallinen tyétila puuttuu. illallisvaihtoehtoja.

ettt et ol el e I
heti. torkkumiseen puuttuvat. ruukavalhtue.hto F:l.JUttUU- .

*Juopuneet asiakkaat. * Matkalaukkujen s3ilytys vain

*Huonot aikataulut
Tallinnasta Helsinkiin
matkustaville.

yhdessa paikassa.
*Kauneuspalvelut puuttuvat.
*Erilaiset
"tydmatkustajapaketit"”
puuttuvat.

* Juopuneet asiakkaat
hairitsevat.

Kuvio 29: Nykyisissa kontaktipisteissa olevat ongelmat virolaisten ja suomalaisten tyomatkus-

tajien nakokulmasta

Kyselyiden ja haastatteluiden vastauksista tuli ilmi, etta seka virolaisilla etta suomalaisilla
tyomatkustajilla on hyvin samanlaiset toiveet. Molemmat ryhmat olivat sita mielta, etta tyo-
matkustajille ja vapaa-ajanmatkustajille, erityisesti juhliville matkustajille, voisi olla laivassa
erilliset alueensa. Molemmat ryhmat ovat liikkeella eri tarkoituksessa. Paivaristeilymatkusta-
jat ovat vapaampia, rennompia, sosiaalisempia ja matkustavat usein ryhmissa. Tyomatkusta-
jat taas haluavat useimmiten olla rauhassa, keskittya omiin tekemisiinsa, kayttaa aikaa tyon-
tekoon tai he ovat vasyneita ja haluavat levata ja rentoutua. Vastaajien mielesta matkustus-
mukavuus lisaantyisi huomattavasti, jos tyomatkustajien tai muuten rauhaa kaipaavien alueet
olisi erotettu selkeasti muista matkustustiloista. Nykyisin molemmilla seka tyomatkustajilla
etta paivaristeilymatkustajilla on tunne, etta he hairitsevat joskus toisiaan. Erityisesti virolai-
set tyomatkustajat ovat huomanneet, ettei heita ole huomioitu tarpeeksi ja he tuntevat it-

sensa joskus jopa ei-toivotuiksi matkustajiksi.

Vastauksista nousi esille istumapaikkojen vahaisyys ja tuolien epamukavuus. Virolaiset tyo-
matkustajat tekevat Helsinki-Tallinna-matkan melkein joka viikko, ympari vuoden. Se tekee
yhteensa noin 100 matkaa vuodessa. Tutkimusryhmassa olleet suomalaiset tyomatkustajat
tekevat Tallinnaan yleensa 6 - 12 matkaa vuodessa. Vaikka kyseessa on huomattavasti pie-

nempi matkustuskertojen maara kuin virolaisilla tyomatkustajilla, toiveet olivat keskenaan
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aika lailla samankaltaisia. Tavallisen reittimatkustajan mielesta voi olla mukavaa istua laivan
kahvilassa ja ravintoloissa. He eivat ehka kiinnita niin paljon huomiota tuolien mukavuuteen.
Usein matkustavat tyomatkustajat toivovat ja haluavat jotain muuta kuin istua tai torkkua

kovilla, epamukavilla tuoleilla tai nukkua kaytavilla. Mukavat istuimet, noja- ja lepotuolit oli-

vat kaikkien tyomatkustajien toivelistalla.

Molemmat tyomatkustajaryhmat toivat esiin pistorasioiden riittamattomyyden. Internetin
toimivuutta pidettiin itsestaanselvyytena. Jo nyt isolla osalla matkustajista, ei vain tyomat-
kustajilla, on mukanaan kannettava tietokone tai vastaava. Naiden laitteiden maara tulee
tulevaisuudessa viela lisaantymaan. Laivassa on tarkoitukseen varattuja ja saatavilla olevia
pistorasioita aivan liian vahan. Ensimmaisina laivaan tulevat sahkolaitteita kayttavat matkus-

tajat ottavat yleensa kayttoonsa ne ikkunapaikat, joissa on myos pistorasiat.

Tyomatkustajat toivoivat rauhallista tilaa, missa on riittavasti pistorasioita, toimiva Internet-
yhteys, hyva valaistus ja mahdollisuus tyoskennella. Suomalaiset tyomatkustajat haluaisivat
menomatkalla hoitaa tyOasioita, mutta usein ei loydy siihen tarkoitukseen sopivaa tilaa. Sopi-

vien istumapaikkojen ja pistorasioiden puute vaikeuttaa nyt tyontekoa laivamatkalla.

Tyomatkustajista seka virolaiset etta suomalaiset toivoivat myos lepotilaa nojatuoleineen,
missa saisi torkkua tai nukkua. Viisi suomalaista sanoi, etta joskus tekisi mieli torkkua meno-
matkalla aamulla, mutta nojatuoleja ja sohvia on vahan ja ne ovat yleensa varattuja. Vastaa-
jat olivat jopa valmiita maksamaan pienen sisaanpaasymaksun tyomatkustajille varattuun ti-
laan. Siina tilassa olisi sohvat tai saadettavat lepotuolit, Internet-yhteys ja mahdollisuus kat-

soa televisiota. Sen pitaisi olla joko ilmainen tai sisaltya ”tyomatkustajan” lipun hintaan.

Vastaajat olivat kiinnostuneita myos lukusalista, missa olisi lehtia / kirjoja ja Playstation tms.
peli. Jotkut vastaajista haluaisivat katsoa elokuvaa matkan aikana, mutta toisaalta kahden
tunnin matkalla ei elokuvaa valttamatta ehdi katsoa loppuun. Tyomatkustajat eivat kiinnos-
tuneet matkatavaroiden kuljetuspalvelusta. Se oli heidan mielesta hyva idea, mutta todenna-
koisesti veisi heilta enemman aikaa kuin se, etta he kuljettavat itse omat tavaransa laivaan ja
laivasta pois. Tehokas ajankaytto oli tyomatkustajille tarkeaa. Suomalaiset tyomatkustajat
toivoivat kuitenkin muutosta matkatavaroiden sailytysratkaisuihin. Nykyaan laivoissa on joko
yksi sailytystila tai lokerot yhdella kannella. Epamukavaksi koettiin se, etta matkatavarat pi-
taa raahata tietylle kannelle sailytykseen ja matkan loppuessa ne pitaa hakea sielta pois.
Matkustusmukavuus lisaantyisi huomattavasti, jos sailytyslokeroita olisi joka kannella tai aina-

kin tyomatkustajien tilan vieressa.

Kommentoitiin, etta paluumatkalla ei ole paljoa tekemista, tanssiravintolaan ei haluta men-

na, mutta tyoasioitakaan ei enaa pysty hoitamaan. Iltapaivalla ja illalla laivalla on jo paljon
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paivaristeilijoita eika enaa ole niin rauhallista kuin aamulla. Myos istumapaikkojen loytaminen
on vaikeampaa paluumatkalla. 20 vastaajaa oli sita mielta, etta laivalla tulisi olla mahdolli-
suus kayda kampaajalla, hieronnassa tai lyhytkestoisissa kauneushoidoissa. Maissa ei ole siihen
aikaa, silloin ollaan toissa. Se olisi kaytannollista, rentouttavaa ja helpottaisi arkipaivan kii-

reita.

Aamupala oli suomalaisille tyomatkustajille tarkea. Nykyiseen valikoimaan oltiin tyytymatto-
mia, tarjontaan toivottiin vaihtelua. Toiveissa olivat edullinen aamiaisbufetti tai erilaiset
”aamupalapaketit”. Huomautettiin, etta kahvi on laivoilla huonolaatuista ja aamiaisvaihtoeh-
dosta puuttuvat tuoreet vastapaistetut pullat ja piirakat. Myos kertakayttoastiat koettiin
epamiellyttaviksi. Lounas- tai illallisvaihtoehdoiksi toivottiin edullista "alle kympin paivan
annosta” ja edullisempaa illallisbufettia. Siina ei tarvitsisi olla niin laajaa valikoimaa, mutta

hinta-laatu-suhde tulisi olla kohdallaan. My0s terveellisempia valipalavaihtoehtoja kaivattiin.

Nykyinen laiva taittaa matkan Tallinnasta Helsinkiin kahdessa tunnissa. Todellisuudessa mat-
kaan kuluu kuitenkin enemman aikaa, check-in’in ja autojen laivaan lastauksen / logistiikan
kanssa jopa 3 - 3,5 tuntia. Mikali tahan lisataan myos se aika, joka menee Tallinnan ulkopuo-
lella asuvilla satamaan saapumiseen tai Suomessa paakaupunkiseudun ulkopuolella tyoskente-
levilla tyopaikalle ajamiseen, voi tahan esitettyyn aikaan kertya lisaaikaa maksimissaan jopa
viisi tuntia. Taman vuoksi olisi juuri usein matkustaville, toisin kuin tavallisille reittimatkusta-
jille tai turisteille, olennaista, etta satamassa tapahtuvat toimenpiteet sujuvat mahdollisim-
man helposti ja nopeasti. Nyt ongelmana on se, etta ensimmaisena autolla satamaan ja lai-
vaan saapuvat paasevat laivalta viimeisena ulos. Laivan aikatauluja suunniteltaessa tulisi ot-
taa huomioon myos virolaiset tyomatkustajat, ensimmainen laiva Tallinnasta Helsinkiin voisi
lahtea jo klo 6.30 tai klo 7.00. Samoin olisi hyva ajatella myos Helsingista Tallinnaan kulkevi-

en laivojen aikatauluja.

Lomakkeella oli myos kysymys, pitaisiko usein matkustaville tyomatkustajille olla joku palvelu
ilmainen ja mita se voisi olla. 18 vastaajaa toivoi ilmasta aamukahvia tai teeta, kolme vastaa-
jaa ilmaista pullaa ja kaksi vastaajaa ilmaista ruokaa kertyneilla bonuspisteilla. Ehdotettiin

myos, etta esimerkiksi joka viidennella matkalla voisi olla ilmainen juoma ja joka kymmenen-
nella matkalla ilmainen yhdensuunnan lippu tai vastaava. Nelja vastaajaa toivoi bonusmatkaa

kerran vuoteen.

Virolaisten tyomatkustajien kyselylomakkeen lopussa oli tyhja sivu, minne sai kirjoittaa lisaa
omia ajatuksia, niita mita mahdollisesti tuli viela mieleen. Tata mahdollisuutta kaytti vain
kolme vastaaja. Virolaisten tyomatkustajien ajatuksia olivat: laivayhtiot ajattelevat vain "ra-
hamatkustajia”, jotka kuluttavat laivalla, vaikka virolaiset tyomatkustajat ovat iso osa lipun

ostajista. Siksi tulisi myos heidat ottaa huomioon. Lippujen hinnoittelussa on heidan mieles-
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taan myos puutteita. He kokevat, etta heidan matkustusaikana lippujen hinnat ovat "torke-
an” kalliita. Enemmisto matkustaa periaatteessa joka viikko edestakaisin, se pitaisi ottaa
huomioon hinnoittelussa. Ainakin paremmat lepopaikat tulisi olla. Myos mahdollisuutta katsoa
televisiosta urheiluohjelmia tai tarkeita matseja toivottiin, nykyaan sita mahdollisuutta ei

ole.

Haastatteluista ja kyselyista tuli esiin se, etta seka virolaisilla etta suomalaisilla tyomatkusta-
jilla ei ollut oikeasti isoja toiveita. Kyseessa olivat enemman perusmukavuudet ja kaytannolli-
syyteen liittyvat muutokset, joita kaikki usein olosuhteiden pakosta matkustavat henkilot toi-
voisivat. Tarkeaa on, etta muutokset eivat nosta hintaa. Nykyinen lipun hinta on virolaisten
mielesta jo nyt kipurajalla. Esimerkiksi lepotilaa suunnitellessa tulisi huomioida se, etta tyo-
matkustajille tarkeinta on mukavuus, tilan kaytannollisyys ja perussiisteys. Tilan ei tarvitse
olla huippuvarusteltu. Rauhallinen tyotila, pistorasiat, toimiva Internet-yhteys ja laajempi

ruokatarjonta ovat realistisia toiveita.

6.2 Tulokset paivaristeilymatkustajien osalta

Paivaristeilymatkustajien haastattelut ja kyselyt tehtiin marras- ja joulukuussa 2012. Tutkit-
tavana oli kaksi erilaista ryhmaa, joissa oli yhteensa 30 henkiloa. Ensimmainen tutkimusryhma
- 23 vastaajaa - koostui elakeian kynnyksella olevista ja sita iakkaammista henkiloista. Heita
haastateltiin Eckero Linella laivamatkan aikana. Vastaajista kyselylomakkeeseen vastauksensa
kirjoitti kuusi vastaajaa ja haastatteluun osallistui loput 17 vastaajaa. Toinen paivaristeily-
matkustajien ryhma koostui seitsemasta 34 - 43 -vuotiaasta henkilosta, joista yhta henkiloa
lukuun ottamatta kaikilla on lapsia. He sanoivat kayttavansa seka Eckero Linen etta kilpaile-
vien yritysten palveluita. Tama ryhma vastasi sahkopostitse lahetetylla kyselylomakkeella,
vastaajista kaksi palautti kasin taytetyn kyselylomakkeen. Molemmissa tutkimusryhmissa oli
seka naisia etta miehia. Laivalla tutkittu iakkaampien vastaajien ryhma suhtautui positiivisesti

kyselyihin haastatteluihin ja he olisivat mielellaan keskustelleet pidempaankin.

Paivaristeilymatkustajien kysely- ja haastattelulomakkeella (Liite 2) oli alussa kymmenen
avointa kysymysta. Tyomatkustajilla avoimia kysymyksia oli kahdeksan. Paivaristeilymatkusta-
jien lomakkeelle lisattiin kysymykset maissaoloajan riittavyydesta ja ohjelmatarjonnasta.
Naiden kysymysten avulla ajateltiin saatavan lisatietoa taman tutkimusryhman matkustusta-
voista ja toiveista. Paivaristeilymatkustajien kyselyssa ja haastatteluissa oli kymmenen avoin-
ta kysymysta, niihin saadut vastaukset ovat seuraavassa taulukossa (Taulukko 7). Taulukossa

vastausten jaljessa suluissa oleva luku kertoo, kuinka moni vastaaja toi esille saman asian.
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Taulukko 7: Vastaukset paivaristeilymatkustajien kysymyksiin 1-10
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Paivaristeilymatkustajissa tyytymattomyytta herattivat useat samat ongelmat kuin tyomatkus-
tajillakin. Muutamat ongelmakohdat kuitenkin eroavat toisistaan. Esimerkiksi pitka kavely-
matka terminaalista laivaan, jos pitaa kuljettaa matkalaukkua mukana. Lasten kanssa matkus-
tavat huomauttivat myos lasten leikkitilan ahtaudesta ja lapsille suunnattujen palvelujen
puutteista. Myos aikuisten ohjelmatarjontaan toivottiin monipuolisuutta ja ”alyllisempaa”
vaihtoehtoa. Seka tyo- etta paivaristeilymatkustajat huomauttivat ruokatarjonnasta, tilanja-
osta, mukavien tuolien ja pistorasioiden riittamattomyydesta seka siita, etta juopuneet asiak-
kaat hairitsevat ja tekevat matkustamisesta epamiellyttavaa. Alla olevassa kuviossa tuodaan
esiin Service Blueprint -kaaviossa, havainnoinnissa, haastatteluissa ja kyselyissa ilmenneet
keskeisimmat asiakkaan toimintoihin ja palveluihin liittyvat ongelmat lahtoselvityksessa, lai-

van tiloissa ja palveluissa paivaristeilymatkustajien nakokulmasta (Kuvio 30).

Lihtoselvitys Tilat laivalla Palvelut laivalla

*Jonottaminen. *Epidmukavat tuolit. *Yihin aamiaisvaihtoehtoja.
sLihtbajoissa ei oteta *\ihin istumapaikkoja. *Hywvd kahvi ja tuoreet pullat
huomioon aamu- ja *Rauhallinen ja mukava puuttuvat kahvilasta .
iltaruuhkia. rupattelutila puuttuu. *Edullinen lounas tai illallinen
*Pitkd kdvelymatka s asten tilat ahtaat ja vdhin puuttuu.
terminaalista laivaan. puuhaa. *lasten menu puuttuu.
*Matkalaukkuja vaikea *Juhlakansalle oma tila. *Kunnon ohjelma lapsille
kuljettaa laivaan. puuttuu.
*Parhaat istumapaikat (ja »"Alyllisempi” vaihtoehto
ikkunan viereiset) vieddin puuttuu
heti. vilhdeohjelmatarjonnasta.

*Myymilissa liian vahin
tarjouksia.

* Juopuneet asiakkaat
hiiritsevit.

Kuvio 30: Nykyisissa kontaktipisteissa olevat ongelmat paivaristeilymatkustajien nakokulmasta

Paivaristeilymatkustajien vastauksista kavi ilmi, etta huonon kelin lisaksi juopuneet matkusta-
jat ja epaystavallinen palvelu tekevat matkasta epamiellyttavan. Epamukavuutta lisaavat pit-
ka jonottaminen ja ”loputtomalta” tuntuva kavelymatka laivaan. lakkaammat ja lasten kanssa

matkustavat toivoivat matkalaukkujen kuljetuspalvelua.

Paivaristeilymatkustajien haastatteluista ja kyselyista kavi ilmi, etta mukava ilmapiiri, hyvat
tilat ja eri ryhmille tarkoitetut alueet ovat olennaisia. He huomauttivat tiloista ja toivoivat,
etta ne, jotka haluavat juhlia voisivat olla selkeasti omalla alueellaan ja rauhaa kaipaavat
omallaan. Rauhallisemmasta menosta pitavat toivoivat sellaista kahvilaa, jossa olisi hiljaista
taustamusiikkia ja mahdollisuus keskustella. Kaikki tutkimusryhmat olivat sita mielta, ettei

istumapaikkoja ja pistorasioita ole riittavasti ja kahvilan tuolit ovat usein epamukavia. Sisati-
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lat voisivat olla persoonallisemmat ja valaistus parempi. Myos paivaristeilymatkustajissa oli

ihmisia, jotka toivoivat laivaan lepotilaa.

Paivaristeilymatkustajat ovat matkan tarkoituksensa vuoksi usein rennompia ja leppoisampia
kuin tyomatkustajat. He kaipaavat selkeasti enemman viihdetta. Tama ei tarkoita kaikkien
kohdalla valttamatta tanssia, karaokea tai esiintyjia, vaan esimerkiksi rentouttavaa ilmapii-
ria, hyvaa ruokaa ja viinia ystavaporukassa, kivaa puuhaa lapsille - siis erilaista paivaohjel-
maa kuin arkena yleensa. Ohjelmasta tulisi l0ytya myos alyllisempia vaihtoehtoja, kuten esi-
merkiksi teemamatkoja (mm. viinit, ruoka, terveys, elokuvat), erilaisia luentoja, vaihtelevia
nayttelyita tai vaikka Stand up -esityksia. Viihdetta kaipaavat toivoivat ohjelmaan vaihtelua,
monipuolisuutta ja laajempaa tahtiesiintyjien tarjontaa. Vastaajat olivat sita mielta, etta
interaktiivinen GPS-taulu ja sen alypuhelinsovellus, josta voisi seurata matkan kulkua ja joka
antaa lisatietoa merenelavista, hylyista, lahella olevista saarista yms. olisi erittain kiinnosta-

va. Kirjasto, luku- ja pelisali olivat myos tervetulleita ideoita.

Laivalle toivottiin turisti-infopistetta, mista saisi neuvoja ja tietoa tapahtumista ja yrityksista
Tallinnassa seka apua ravintolapoydan tai kauneuspalveluiden varaamisessa. Siella voisi olla
myos julkisen liikenteen aikataulut ja mahdollisuus tilata taksi. Paivaristeilymatkustajien mie-
lesta kauneudenhoito- ja hierontapalvelut laivalla ovat hyva idea. Seka tyo- etta paivaristei-
lymatkustajat toivat esiin sen, etta kauneudenhoitopalveluiden hintojen pitaisi olla edulli-

sempia kuin Suomessa.

Lapsille tarkoitettua tilaa ja heille suunnattua ohjelmatarjontaa pitaisi vastaajien mielesta
kehittaa. Lasten leikkitilassa tulisi olla muutakin tekemista kuin piirrettyjen elokuvien katso-
mista ja varityskirjoja. Ohjattu / valvottu lasten leikkitila olisi hyva lisa palveluihin. Toivot-
tiin opettavaisia puuhakirjoja, askartelua, ohjattua toimintaa ja vaikkapa nukketeatteriesi-
tyksia. Vanhemmat toivoivat mahdollisuutta jattaa lapsi vaikka puoleksi tunniksi leikkitilaan
ohjaajan valvontaan, silla aikaa vanhemmat saisivat kayda ostoksilla tai lyhytkestoisissa kau-

neushoidoissa.

Hyva ruoka on osa onnistunutta matkaa. Paivaristeilymatkustajienkin mielesta ravintoloiden
ja kahviloiden toimintoja ja tuotevalikoimaa pitaisi kehittaa. Toivottiin lounas- ja illallisvaih-
toehdoiksi ”paivan annos”-tyyppisia ratkaisuja ja pika-bufettia, missa olisi tavallista pienempi
valikoima. Toivottiin my0s nykyista terveellisempaa ruokaa ja naposteltavaa. Lasten kanssa
matkustavat toivoivat ruokapaikkoihin lasten menua. Vastaajat huomauttivat ruoan korkeasta
hinnasta ja olivat sita mielta, etta myos edullisia vaihtoehtoja pitaa olla tarjolla. Nykyaan
illallisen hinta on perheellisten mielesta kohtuuttoman korkea, erityisesti, jos kyseessa on

monihenkinen perhe.
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Myo0s paivaristeilymatkustajilta kysyttiin, pitaisiko usein matkustaville olla joku palvelu ilmai-
nen ja mita se voisi olla. Yhdeksan vastaajaa sanoi, ettei tarvitse olla mitaan ilmaista. Nelja
vastaajaa toivoi ilmaisia bonusmatkoja, kaksi ilmasta kahvia ja yksi vastaaja ilmaista juoma-
vetta, aamiaista ja paivan lehtia. Ilmaisten tuotteiden tai palveluiden sijaan kaivattiin tarjo-

uksia ja etuja matkojen hinnoista, tuotteista, hyttihinnoista ja ruoasta (34 vastaajaa).

Samoin kuin tyomatkustajilla ei myoskaan paivaristeilymatkustajilla ollut erikoisia toiveita
”unelmien risteilymatkan” suhteen. Tarkeaa on hyva keli, mukava ilmapiiri, toimivat tilat ja
palvelut, monipuolinen ruoka ja laajempi ohjelmatarjonta. Naita toiveita ei ole mahdotonta

tayttaa eivatka muutokset vaadi suurta rahallista panostusta.

6.3 Ehdotukset uusiksi palvelukonsepteiksi

Edellisissa luvuissa oli kuvaus virolaisille ja suomalaisille tyomatkustajille seka paivaristeily-
matkustajille tehdyista tutkimuksista ja niiden tuloksista. Haastattelujen ja kyselyjen avulla
saaduista tiedoista ilmeni, etta seka tyomatkustajien etta paivaristeilymatkustajien palvelu-
tarjonnassa on kehittamisen varaa. Tyytymattomyys ja toivottavat muutokset koskevat ennen

kaikkea matkustusymparistoa, laivan tiloja ja palveluita laivalla.

Palvelukonseptien suunnittelua ja kehittamista varten kerattiin opinnaytetyossa kuvatuilla
useilla eri menetelmilla asiakasymmarrysta, tietoa ja materiaalia. Syntyneita tuloksia kasitel-
tiin luokittelemalla niita mm. helposti esiin nousseiden teemojen ja asiasanojen mukaan. Li-
saksi poimittiin kyselyiden ja haastattelujen vastauksista ne useimmin esiin nousseet vastauk-
set. Naiden saatujen tulosten pohjalta laadittiin Eckero Linelle ehdotus uusiksi palvelukonsep-
teiksi. Konsepteja suunniteltaessa pyrittiin ottamaan huomioon myos niiden toteuttamiskel-

poisuus ja realistisuus.

Uusien palvelukonseptien toimivuuden tarkasteluun kaytettiin my0s persoonaskenaarioita.
Safferin (2007, 101-102) mukaan skenaariot tarjoavat nopean ja tehokkaan ratkaisun konsep-
tien testaamiseksi kuvitteellisten henkiloiden avulla. Skenaariot ovat tarina siita, milta tuntuu
kayttaa kyseista tuotetta tai palvelua. Skenaarioiden paahenkiloina toimivat jo aiemmin tyos-
sa esitellyt asiakaspersoonat (s. 53-57). Tapahtuma kuvitellaan tilanteeseen, jossa persoona
kayttaa tuotetta tai palvelua. Siina tulee parhaiten esille se, onko palvelua helppoa kayttaa,
miten pitaa edeta, mita persoona tuntee jne. Skenaarion lapaiseminen eri persoonilla auttaa
selvittamaan myos sen, mita lopulliseen tuotteeseen tai palveluun pitaisi lisata tayttaakseen
persoonien toiveet. (Saffer 2007, 101-102.)
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6.3.1 ”Se parempi tyomatka” -konseptin esittely

Laivalle varataan tyomatkustajia varten oma alue. Ensimmainen tila on rauhallinen kahvila /
tyotila. Siella on 2-4 hengen poydat, jotka ovat riittavan isoja, jotta niille mahtuu kannettava
tietokone, papereita ja kahvikuppi. Lisaksi tilassa on mukavat tuolit, hyva valaistus, poytien
yhteydessa pistorasiat ja toimiva Internet-yhteys. Siella on naulakko paallysvaatteille ja saily-
tyslokerot, ettei matkatavaroita tarvitse raahata toiselle puolelle laivaa sailytykseen. Tyo6tilan
kahvilasta voi ostaa kahvin ja aamupalan lisaksi myos paivan lehtia. Lisaksi kahvila toimii

myo0s infopisteena.

Tyotilan laheisyydessa hieman erillaan muista tiloista on suljettavilla ovilla varustettu lepoti-
la. Siella on miellyttavat ja saadettavat nojatuolit, kuten esimerkiksi lentokoneissa tai tilaus-
lilkenteen busseissa. Tuoleista, ainakin joka toisesta, tulee loytya pistorasia kannettavalle
tietokoneelle. Niihin voi kytkea lentokoneen tapaan myos vuokrattavat kuulokkeet. Niilla kuu-
lee tilaan sijoitetusta televisiosta daanen tai vaihtoehtoisesti voisi kuunnella musiikkia. Tilassa
on matkustajia varten kuumajuoma- ja valipala-automaatit. Naista on mahdollista ostaa eri-
laisia juomia seka suolaista ja makeaa syotavaa. Tarjolla on myos pelikonsoleita, internet-
yhteys ja seka viron- etta suomenkielisia aikakauslehtia ja kirjoja. Lepotilaan voi olla jopa
pieni muutaman euron sisaanpaasymaksu, mika auttaa takaaman sen, etta tilaan tulevat vain
sellaiset ihmiset, jotka haluavat olla rauhassa. Tyomatkustajien alueella ei ole mitaan viihde-
ohjelmaa eika esiintyjia. Kahvila / tyotilassa voi olla hiljainen taustamusiikki, mutta lepotila

on taysin hiljainen.

Laivalta loytyy parturi-kampaamo ja kauneushoitola. Lyhyt matkustusaika ei tietenkaan mah-
dollista kaikenlaisten hoitojen tekemista ja sen takia siella tarjotaan vain lyhytkestoisia hoi-
toja (manikyyri, jalkahoito, kasvohoito) seka hierontaa. Usein matkustavat kiireiset tyomat-
kustajat kayttavat mielellaan kotiinpaluumatkalla laivan kauneudenhoitopalveluita, se saas-

taa heidan aikaansa ja samalla siita hyotyy myos laivayhtio.

Ruokapalveluiden valikoimassa on muun tarjonnan lisaksi pika-bufetti seka aamulla, lounaalla
etta illalla. Pika-bufetissa valikoima on suppeampi kuin perinteisessa ja hinta vastaavasti
edullisempi. Ravintolassa on tarjolla my0s ”paivan annos” tai "kympin ruoka”. Kahviloissa on
normaalivalikoiman lisaksi tarjolla terveellisempia ruoka-annoksia ja naposteltavaa. Laivalta

saa hyvalaatuista erikoiskahvia, ei vain pelkaa suodatinkahvia.

Tyomatkustajille on tarjolla heita varten raataloityja matkapaketteja. Tyonantajilla on mah-
dollisuus ostaa tyontekijalle joko peruspaketti tai laajempi paketti. Peruspakettiin kuuluu
kansipaikan lisaksi kahvi ja paivan lehdet ja laajempaan pakettiin kuuluu kansipaikan ja pai-

van lehtien lisaksi aamupala ja lammin ruoka.
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Virolaiset tyomatkustajat, jotka tekevat noin 100 matkaa vuodessa saavat oman tyomatkusta-
jakortin. Se tarjoaa juuri heille raataloityja etuja, esimerkiksi maanantai-aamuisin ilmaisen
kupin kahvia. Laivayhtiolle se on pieni kustannus, mutta matkustajille tarkea asia. Tyonsa
vuoksi usein matkustaville kertyisi aika paljon bonus- tai etupisteita. Niita voisi hyodyntaa
asioidessa laivan myymalassa, kahvilassa tai eri ravintoloissa. Pisteita voisi kayttaa maksuvali-

neena tai niilla saisi alennusta ruoka- ja juomatuotteista.

Usein matkan tekeville autoileville tyomatkustajille / kanta-asiakkaille tulee satamaan check-
in’in jalkeen oma odotuskaista. Talta kaistalta paasee nopeasti laivaan ja ensimmaisena lai-
vasta pois, first in - first out -periaatteella. Tama on mahdollista, mutta vaatii toteutuakseen
nykyisen toiminnan uudelleen jarjestelya laivayhtiolta ja satamalta seka palveluasenteen te-
ravoittamista autokannella. Alla olevassa kuvassa esitetaan virolaisten ja suomalaisten tyo-
matkustajien uudesta palvelukonseptista ”Se parempi tyomatka” tehty kuvakollaasi eli mood-
board (Kuva 2).
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Kuva 2: ”Se parempi tyomatka”

Olsenin (2004, 16 - 17) mukaan voi persoonia kayttaa uusien tuotteiden ja palvelujen konsep-
tien testaamisessa. Testausta varten laadittiin taulukko, missa on esitetty uusien palvelukon-

septien mukanaan tuomat muutokset ja arvio siita, miten kukin tyomatkustajapersoona suh-
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tautuu muutoksiin (Taulukko 8). Onko han siita iloinen, valinpitamaton tai ei tykkaa ollen-
kaan. Arvioinnissa on otettu huomioon myos se, minkalaisia muutoksia haastatellut henkilot,
joiden pohjalta persoonat luotiin, toivoivat. Taulukosta nakyy, etta kaikki persoonat ovat
enimmakseen tyytyvaisia muutoksiin. Tama on tarkeaa, koska uuden palvelukonseptin tulisi

vastata erilaisten tyomatkustajien tarpeisiin.
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Taulukko 8: Asiakaspersoonien suhtautuminen uusiin tyomatkustajien palveluehdotuksiin

Seuraavaksi kuvataan uutta tyomatkustajien konseptia ” Se parempi tyomatka” persoonaske-
naarioiden avulla. Skenaariossa esitetaan uuden konseptin palvelupolku kyseisen persoonan

nakokulmasta. Paahenkiloiksi tahan valittiin asiakaspersoonista suomalainen ostojohtaja Kris-
ta Espoosta ja virolainen rakennusmies Kalev Parnusta. Koska naiden kyseisten asiakaspersoo-
nien matkustustottumukset eroavat riittavasti toisistaan saadaan esille se, toimiiko tama uusi
konsepti naiden molempien tyomatkustajien kohdalla. Skenaarioista kay ilmi, etta molemmat
ovat tyytyvaisia uuteen tyomatkustaja- ja lepotilaan. Lisaksi heille molemmille loytyy sopivia

palveluita seka meno- etta paluumatkalla.

”Krista tulee aikaisin aamulla laivalle. Hdn siirtyy suoraan tyématkustajien alueelle, laittaa
takin naulakkoon ja laukun sdilytyslokeroon. Sen jdlkeen hdn siirtyy kahvilaan. Hén syé tyo-

matkalla aina aamupalan, koska laivalla on tarjolla hyvdd erikoiskahvia ja tuoksuvia vasta-
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paistettuja pullia. Aamupalan jdlkeen Krista siirtyy tyotilaan, ostaa vield toisen kupin kahvia
ja avaa tietokoneen. Hén on tyytyvdinen, ettd tilassa on riittdvdsti pistorasioita ja Internet
toimii. Aikaisemmin tydskenteleminen laivalla on ollut joskus aivan mahdotonta. Krista tar-
kistaa sdhkdpostit, vastaa muutamalle ja valmistautuu tybpdivddn Tallinnassa. Hén hioo vield
hieman esitystd ja kdy ldpi luvut ja muut yksityiskohdat. Tilassa on hyvd tyoskennelld, on
ihanan rauhallista. Hdn katsoo ympdrilleen ja ndkee muitakin ihmisid poytien ddressd tyos-
kentelemdssd. Menomatkan hdn kdyttdd aina tehokkaasti. Paluumatkan hdn ottaa rennosti,
on varattu aika kampaajalle ja pikamanikyyriin. Tyonsa vuoksi hdnelld ei ole koskaan aikaa
kdydd Tallinnassa hoidoissa. Paluumatkalla hdn syé myds nopean illallisen. Tallinna ldhestyy,
Krista pakkaa tavaransa ja siirtyy ulko-ovelle. Tyétilan infopisteestd hdnelle on tilattu taksi

ja tyopdivd voi jatkua sujuvasti suunnitelmien mukaan.”

”Kalev on taas menossa Suomeen toihin. Maanantai-aamuisin on todella aikainen herditys,
ettd Pdrnussa asuva mies ehtisi ensimmdiselle laivalle Tallinnan satamaan. Matkan varrelta
tuli vield muutama tyokaveri kyytiin. He pysdkdivdt minibussin autokannelle ja siirtyvdt
tyomatkustajien tilaan. He laittavat ulkovaatteet ja tavarat sdilytykseen. Sitten he siirtyvat
kahvilaan. Kalev tykkdd laivalla tarjottavasta kahvista ja piirakoista, ne maistuvat ihan vai-
mon valmistamilta. Paluumatkalle torstaiksi on Kalev varannut hartiahieronnan, se auttaa
rentoutumaan raskaan tyoviikon jdlkeen. Aamupalan jdlkeen miehet siirtyvdt lepotilaan.
Aamulla oli aikainen herdtys ja edessd pitkd tyopdivd, miehet tarvitsevat lepoa. He istuvat
isoihin nojatuoleihin ja jddvdat torkkumaan. Nuorin kaveri ei kuitenkaan kaipaa unta. Hén
ostaa automaatista limun ja laittaa kuulokkeet pddhdnsd, yhdistédd ne tuolin kdsinojassa ole-
vaan pistokkeeseen ja jdd odottamaan alkavaa elokuvaa. Nyt pyorivit huoneen kulmassa ole-
valla isolla televisioruudulla vield mainokset, mutta elokuva alkaa heti, kun laivaa lGhtee
satamasta. Tdnddn ndytetddn toimintaelokuva, se on vanha, mutta klassikko ja kelpaa erin-
omaisesti ajankuluksi. Kalev torkkuu tunnin ja sen jdlkeen hdn lukee tablettitietokoneelta

uutisia, kunnes laiva saapuu Helsinkiin. Tyoviikko alkaa.”

6.3.2 ”Paivaristeily moneen makuun” -konseptin esittely

Paivaristeilymatkustajille tarkoitettu tila on selkeajakoinen. Viihdetta rakastavat matkustajat
voivat siirtya tanssiravintolaan ja rauhallisemmasta menosta tykkaavat loytavat sopivan tilan
laivan monista eri vaihtoehdoista. Laivalta loytyy kahvila, missa trubaduuri laulaa tai pianisti
soittaa pianoa. Lisaksi on perinteinen kahvila, lounge-tila, mihin voi tilata juomia ja lasten
tilan laheisyydessa oleva kahvila-ravintola. Tilat ovat valoisat, istumapaikkoja on riittavasti,
tuolit ja sohvat ovat mukavia. Siella on riittavasti pistorasioita puhelimen lataamiseksi tai tie-

tokoneen kayttamiseksi. Internet-yhteys on toimiva ja aina kaytettavissa.
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Laivassa on myos luentosalityyppinen kahvilatila, missa pidetaan teemamatkojen aikana ravit-
semus-, tiede- ja historia-aiheisia seka eri kulttuureja esittelevia luentoja. Osalla laivan kay-
tavista on kuukausittain vaihtuvia nayttelyita. Kahviloiden seinilta loytyy interaktiiviset nayt-
toruudut. Niista voi nahda laivan matkan, meressa olevat hylyt ja kalalajit, lahistolla olevat
saaret seka saada enemman tietoa Itameresta. Samanlaisen sovelluksen voi myos ladata aly-

puhelimeensa ja tutkia ymparistoa riippumatta siita missa laivan tilassa oleskelee.

Lapsille tarkoitettu tila on avara. Ohjaajan opastuksella voi puuhata kaikenlaista kivaa, tilasta
loytyy myos opettavaisia puuhakirjoja. Viikonloppuisin ja koulujen loma-aikoina on lapsille
tarjolla erilaisia viihdeohjelmia - nukketeatteriesityksia, tahtiesiintyjia, taikureita. Ruokara-
vintoloissa on lapsille suunnattuja ruokavaihtoehtoja. Lapsen voi halutessaan jattaa lyhyeksi
ajaksi myos hoitoon, jos vanhemmat haluavat kayda kauneuspisteessa hoidoissa tai hieronnas-

sa.

Ruokaa on tarjolla moneen makuun. On edullisia ”paivan annos”- tyyppisia vaihtoehtoja, kah-
vila-ravintola, buffet-ravintola ja a la carte -ravintola. Aamupalaksi voi ostaa vastapaistettuja
sampyloita, croissanteja, pullia ja kahvia, pika-buffetista pienemman vaihtoehdon tai buffet-
ravintolasta runsaamman aamiaisen. Myymalassa on alkoholi- ja makeisvalikoiman lisaksi

herkkutori ja kosmetiikkaosasto, naista loytyy kerran kuussa vaihtuvat houkuttelevat tarjouk-

set.

Terminaalissa on check-in’ in yhteydessa mahdollisuus jattaa matkatavarat laukkujen kulje-
tuspisteelle, josta ne viedaan laivaan. Tarvittaessa voi matkalaukun noutaa laivalla olevasta
sailytyspisteesta, jos tarvitsee tavaroita matkan aikana tai laukun voi noutaa vasta kohdesa-
tamasta. Seuraavassa kuvassa esitetaan paivaristeilymatkustajille suunnitellusta uudesta pal-

velukonseptista ”Paivaristeily moneen makuun” tehty kuvakollaasi eli moodboard (Kuva 3).
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Kuva 3: ”Paivaristeily moneen makuun”

Seuraavan sivun taulukossa testataan persoonien avulla paivaristeilymatkustajien uutta palve-
lukonseptia (Taulukko 9). Paivaristeilymatkustajien persoonat on koottu eri-ikaisista matkus-
tajista ja on tarkeaa, etta palvelukonsepti sopii keski-ikaisille ja sita vanhemmille seka lapsi-

perheille. Taulukosta nakyy, etta melkein kaikkiin muutosehdotuksiin ollaan tyytyvaisia.
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Taulukko 9: Asiakaspersoonien suhtautuminen uusiin paivaristeilymatkustajien palveluehdo-

tuksiin

Seuraavaksi kuvataan uutta paivaristeilymatkustajien konseptia persoonaskenaarioiden avulla.
Paahenkiloiksi tahan valittiin asiakaspersoonista elakelainen Rauno Kotkasta ja kolmen lapsen
aiti Elina Helsingista. Naiden valittujen asiakaspersoonien matkustustottumukset eroavat
huomattavasti toisistaan. Nain saadaan esille se, toimiiko tama uusi konsepti naiden paivaris-
teilymatkustajien kohdalla. Skenaarioista kay ilmi, etta molempien persoonien palvelupolku

sujuu ja he loytavat itselleen mieleista tekemista laivamatkan aikana.

”Rauno on menossa ystdvdnsd kanssa pdivdristeilylle Tallinnaan. He ldhtevdt aamulla Kotkas-
ta liikkeelle ystdvdn autolla. He jdttdvdat auton satama-alueella olevalle pysdkdintipaikalle.
Laivalla he suuntavat aamupalalle. Molemmat pitdvét englantilaisesta aamiaisesta, jota tar-
jotaan pika-buffetissa. Aamiaisen jdlkeen he menevit luentokahvilaan, molemmat ottavat
kahvin ja konjakin ja jddavdt odottamaan. Tdnddn ohjelmassa on luento Egyptin pyramidien
salaisuuksista. Viime kerralla luento koski Tallinnan vanhan kaupungin historiaa. Vaikka ystd-
vykset ovat kdyneet Tallinnassa useita kertoja, olivat he ylldttyneitd kuinka vdahdn he oikeas-
taan siitd tiesivét. 40 minuutin luennon jdlkeen he siirtyvdt kahvilaan kuuntelemaan musiik-
kia. Samalla he tutkivat ympdristod Raunon dlypuhelimeen ladatun ohjelman avulla. Matka

on pian ohi ja ystdvykset ldhtevdt maihin. Paluumatkalle heilld on varattu illallinen ja sen
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jdlkeen he jatkavat iltaa tanssiravintolassa. Rauno pitdd tanssimisesta. Hdnen onnekseen lai-
valta loytyy aina joku rouva, joka haluaa tanssia. Miellyttdvdssd ympdristossd, hyvdn ruoan
ja tanssin parissa matka sujuu nopeasti ja molemmat ystdvdt ovat tyytyvdisia Helsinkiin saa-
vuttaessa. Infopisteeltd he saavat mukaansa seuraavan kuukauden ohjelman ja saman tien he

aloittavat uuden matkan suunnittelun.”

”Elina saapuu kolmen lapsensa kanssa satamaan ja jéd odottamaan ystdvdtdrtd. Odottaes-
saan hdn jdattdd lastenrattaat ja isomman laukun matkatavarakuljetukseen. Laivalla on epd-
mukavaa liikkua rattaiden kanssa, mutta Tallinnassa nuorin lapsi ei pdrjdd ilman niitd. Hén
ilmoittaa noutavansa laukun ja rattaat vasta Tallinnan pddssa. Hdn saa lipukkeen ja laittaa
sen lompakkoonsa. Ystévdtdr saapuu ja he menevdt laivaan, missd siirtyvdt suoraan lasten
tilan vieressd olevaan kahvila-ravintolaan. Vaatteet laitetaan naulakkoon ja ystdavdtdr laittaa
oman laukkunsa lasten tilan vieressd olevaan sdilytyslokeroon. He syovit terveellisen aamu-
palan ja lapset siirtyvit leikkihuoneeseen. Tdnddn on nukketeatteriesitys ja lapset ovat in-
noissaan, tdtd on odotettu pitkddn. Aidit kdyttdvidt tilasuutta hyvéksi ja kdyvit kauneushoi-
tolassa 15 minuutin pikamanikyyrissa. Kun he palaavat, esitys ei ole vield loppunut. Elina
ostaa yhden cappuccinon ja he rupattelevat kunnes lasten nukketeatteriesitys pddttyy. Sen
jdlkeen he menevit yhdessd katsomaan kdaytdvilld esilld olevaa valokuvandyttelyd ja tutkivat
interaktiiviselta taululta laivan matkaa. Elinan pieni poika on erityisen kiinnostunut vanhois-
ta laivan hylyistd ja he tutkivat, onko ldhistélld meren pohjassa jotain kiinnostavaa. Matka
on pian ohi ja he kédvelevidt terminaaliin, mistd Elina saa rattaat ja laukun. Paluumatkalle on
varattu illallinen, jossa lapsille on oma menu. Illan ohjelmaan sisdltyy vield taikuriesitys,
siitd pitavdt myos vanhemmat. Elina on tyytyvdinen, ettd pdivdristeily sujuu hyvin ja laivalla

on lapsille ja aikuisille riittdvdsti kiinnostavaa tekemistd.”

7  Johtopaatokset ja pohdinta

Opinnaytetyon tavoitteena oli loytaa vastaukset seuraaviin tutkimuskysymyksiin: ”Mita ja mil-
laisia palveluita tyomatkustajat ja paivaristeilymatkustajat haluavat laivalla?” ja ”Millaisessa
ymparistossa tyomatka halutaan viettaa?”. Tutkimuksessa kaytettiin useita eri menetelmia ja
niiden avulla saatiin monipuolinen ja kattava nakemys asiakkaiden taman hetkisista toiveista
ja tarpeista. Tutkimuskysymyksiin saatiin vastaukset. Opinnaytetyolle asetetut tavoitteet saa-

vutettiin ja lopputulos on niilta osin onnistunut.

Opinnaytetyon viimeisena vaiheena on arviointi. Arvioinnissa tarkastellaan kehittamistyon
suunnittelua, asetettujen tavoitteiden selkeytta ja niiden saavuttamista, kehittamistyon me-
netelmia, tyoskentelyn johdonmukaisuutta seka vuorovaikutusta ja sitoutumista. Arvioitaessa
kehittamistyon aikaansaannoksia voidaan kriteereina kayttaa mm. lopputuloksen merkitta-

vyytta, yksinkertaisuutta, kayttokelpoisuutta, sovellettavuutta muihin yhteyksiin, toistetta-
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vuutta ja neutraalisuutta. Loppuarvioinnin tarkoituksena on osoittaa se, miten tyossa onnis-
tuttiin. (Ojasalo ym. 2010, 47.)

Opinnaytetyon suunnitelma ja tavoite muotoutuivat varsin aikaisessa vaiheessa opintoja. Ta-
han vaikutti osaltaan kohdeyrityksen edustajan, opinnaytetyon ohjaajan ja tekijoiden valinen
tapaaminen noin kuukausi opintojen aloittamisen jalkeen. Alusta lahtien tavoitteena oli hyo-
dyntaa myos eri opintojaksoilla tehtyja opinto- ja kehittamistehtavia, raportteja ja analyyse-
ja opinnaytetyon sisallon ja kohdeyrityksen toimialan tuntemuksen kartuttamisessa niilta osin
kuin se vain oli mahdollista. Opinnaytetyon liittyminen Matkailijan moniaistinen palvelukoke-
mus -hankkeeseen toi puolestaan tyoskentelylle aikataulullisen tavoitteen ja rajauksen. Oli
helppoa paattaa, etta opinnaytetyon on oltava valmis mahdollisimman pian hankkeen paat-

tymisen jalkeen.

Aluksi ehdotus opinnaytetyon tekemisesta kahden toisilleen tuntemattoman opiskelijan yh-
teistyona kuulosti varsin haastavalta. Mutta jo opintojen alkumetreilla, ensimmaisten tapaa-
misten ja opintojaksojen aikana selvisi, etta siina on vain hyvia puolia. Yhteisty0 opinnayte-
tyon tekijoiden kesken on sujunut hyvin. Myos opiskelijoiden keskenaan erilaiset elamanker-
ralliset - toinen suomalainen ja toinen virolainen - koulutukselliset ja tyoelaman taustat toi-
vat tyoskentelyyn monenlaista osaamista, tietoa ja nakokulmia, jotka ovat rikastuttaneet

tyoskentelya ja opinnaytetyon lopputulosta.

Opinnaytetyon alkuperaisen suunnitelman mukaan tavoitteena oli tutkia paivaristeilymatkus-
tajien ja virolaisten tyomatkustajien asiakasryhmia uusia palvelukonsepteja silmalla pitaen.
Tyon edetessa tultiin kuitenkin siihen johtopaatokseen, ettei pelkastaan virolaisten tyomat-
kustajien tutkiminen tyomatkustajille laadittavaa uutta palvelukonseptia varten ollutkaan
ehka riittava tiedonlahteena. Nama paatelmat jo tutkitun ryhman mukanaan tuoman aineis-
ton riittamattomyydesta tulivat opinnaytetyon tekijoilta itseltaan. Arveltiin, etta vain tata
tutkimusjoukkoa kayttamalla tyomatkustajiin liittyvat tulokset voisivat jaada yksipuolisiksi.
Tiedonkeruuta haluttiin siis viela tyomatkustajien osalta taydentaa ja nain opinnaytetyon te-
kemisen loppuvaiheessa otettiin mukaan uusi tutkimusjoukko. Kohteeksi valittiin kymmenen
suomalaista tyonsa puolesta Virossa matkustavaa henkiloa. Opinnaytetyon suunnitelman ja
tavoitteen ollessa selvilla varsin hyvin tyon alusta alkaen oli suhteellisen helppoa tyoskennella

itseohjautuvasti ja paamaara mielessa pitaen.

Tulevaisuuden tutkimuksen liittaminen osaksi opinnaytetyota oli perusteltua ja oleellista. En-
sinnakin siksi, etta kohdeyrityksen toimialaan vasta opinnaytetyon tekemisen myota perehty-
neina koettiin tarkeaksi ymmartaa yrityksen nykytilaa ja sita kautta koko toimialan tulevai-

suuden nakymia ja kehityssuuntia. Toiseksi uudet palvelukonseptit suunniteltiin tulevaisuutta

ajatellen, eika juuri tata paivaa tai hetkea varten. Tutkimalla toimialan tulevaisuutta mega-
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trendien, heikkojen signaalien, PESTE -analyysin ja skenaarioiden kautta luotiin syvempaa

ymmarrysta matkailualasta ja asiakkaista.

Tassa opinnaytetyossa kehitetaan uusia palvelukonsepteja palvelumuotoilun avulla. Nain siksi,
etta tyo on osa Matkailijan moniaistinen palvelukokemus -hanketta. Siina tutkimuksen yhtena
lahtokohtana on ajatus siita, etta asiakkaat ovat palvelujen aktiivisia osallistujia ja heidan
kokemuksiaan voidaan rikastuttaa palvelumuotoilun avulla. Palvelumuotoilu tarjosi uudenlai-
sen lahestymistavan laivamatkailupalvelujen kehittamiseen. Palvelumuotoilun menetelmia ja
tyokaluja on runsaasti. Tutkijoiden mielesta onnistuttiin kuitenkin valitsemaan seka hankkeen
etta opinnaytetyon kannalta sopivimmat. Joissakin valituissa tyokaluissa sai kayttaa myos luo-
vuutta, mika toi vaihtelua tyon prosessiin. Opinnaytetyon prosessi oli kokonaisuutena mielen-
kiintoinen ja opettavainen. Kaytettyja menetelmia tutkijat voivat jatkossa hyodyntaa myos

tyoelamassa.

Havainnointi aineistokeruumenetelmana oli tutkijoille valttamaton, koska sen avulla saatiin
oleellista perustietoa toimialasta, kohdeyrityksesta ja asiakkaista. Ensimmaisen havainnointi-
matkan aikana saatiin selville, mista laivamatkan palveluprosessi koostuu, minkalaiset ovat
kontaktipisteet ja miten asiakas matkallaan etenee. My0s tilat ja palvelut laivalla tulivat tu-
tuksi. Seuraavilla havainnointimatkoilla saatiin parempi kuva tutkittavien matkustajaryhmien
palvelupolusta. Ei-osallistuvan havainnointitekniikan ansiosta tutkittavat kayttaytyivat luon-
nollisesti koko palveluprosessin ajan. Havainnointi auttoi myos Service Blueprint -kaavion laa-
timista. Service Blueprint kuvasi henkilokunnan ja asiakkaiden palveluprosessia laivamatkan
aikana. Vaikka opinnaytetyossa kehitettiin palveluita asiakkaan nakokulmasta ja henkilokun-
nan prosesseja ei jatkossa kaytettykaan hyodyksi, antoi henkilokunnan toimintojen kuvaami-

nen syvempaa tietoa palveluprosessin taustasta.

Haastattelut ja kyselyt tukivat kaytettyina menetelmina toisiaan. Kyselyt olivat kokonaisuute-
na varsin onnistuneita. Pienia puutteita havaittiin virolaisten tyomatkustajien kyselylomak-
keen laadinnassa. Vaikka kyselylomakkeiden kysymykset yritettiin laatia kunkin kohderyhman
nakokulmasta, voi nyt jalkeenpain sanoa, etta virolaisten tyomatkustajien kohdalla ei aivan
onnistuttu. Kysymykset olisi tullut esittaa viela harkitummin ja niissa olisi pitanyt kayttaa
enemman kohderyhmalle suunnattua kielta ja sanavalintoja. Esimerkiksi kysymys: ”"Minkalai-
nen on ihannetyomatka?” heratti vastaajissa ihmetysta juuri sanan ”ihanne” takia. Kysymys
olisi voinut olla vaikka: ”Kuvaa miellyttava / mukava tyomatka”. Toisenlainen kysymyksen
asettelu olisi mahdollistanut vastaajien kanssa saman kielen kayttamisen seka helpottanut ja
nopeuttanut heidan vastaamistaan. Kyselylomakkeen testaaminen etukateen olisi tuonut esiin

lomakkeen puutteet.
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Tutkijoiden mielesta haastattelut onnistuivat. Kaikki tutkittavat suhtautuivat haastatteluihin
positiivisesti, laivalla haastatelluille henkildille se toi vaihtelua ja piristysta matkantekoon.
Maissa haastatellut henkilot kokivat sen mukavaksi tapaamiseksi rennossa ilmapiirissa, jossa
keskusteltiin heille tarkeista asioista. Virolaiset tyomatkustajat olivat iloisia siita, etta joku
oli kiinnostunut heidan tilanteestaan ja toiveistaan. Haastattelujen avulla saatiin tarkeaa tie-
toa tutkimusryhmista ja heidan toiveistaan, lisaksi esille nousi henkiloiden oma subjektiivinen
nakokulma. Miten eri ihmiset kokivat palvelun ja mista heidan henkilokohtainen palvelupol-

kunsa koostui. Taman avulla myos luodut asiakaspersoonat voitiin "herattaa eloon”.

Asiakaspersoonien luominen oli seka mielenkiintoista etta opettavaista. Kumpikaan tutkijoista
ei ollut kayttanyt tata palvelumuotoilun tyokalua aikaisemmin. Opinnaytetyoprosessin edetes-
sa havaittiin ja ymmarrettiin, etteivat luodut asiakaspersoonat ole pelkastaan ”aineistokort-
teja”. Asiakaspersoonien avulla saatiin opinnaytetyohon syvempaa asiakasnakokulmaa ja se
auttoi merkittavasti palvelukonseptien kehittamisessa. Pohtimista oli siina, mita ”Marek”,
”Rauno” tai ”Krista” oikeasti tarvitsevat ollakseen tyytyvaisia laivamatkaansa. Oli mielenkiin-
toista huomata, miten paljon lisatietoa asiakaspersoonien avulla saatiin ja kuinka monipuoli-
sesti niita voitiin kayttaa. Asiakaspersoonien kayttaminen konseptien testaamisessa ja per-
soonaskenaarioiden luominen tarjosivat mahdollisuuden nahda uusi palvelukonsepti eri henki-

loiden silmin. Nain voitiin tehda viela tarvittavia hienosaatoja konsepteihin.

Palvelun pitaisi tuottaa asiakkaalle myos elamyksia. Se ei ole yrityksille helppo tehtava ja ny-
kyisellaan erityisesti tyomatkustajien matka ei ole elamys. Asiakkaat tavoittelevat matkusta-
essaan muutakin kuin tavallisia palveluita ja tuotteita, he ovat myos valmiita maksamaan

elamyspalveluista normaalia enemman.

Aiemmin opinnaytetyossa (s. 24) kerrottiin miten Pine ja Gilmore (1999, 30) jakavat elamyk-
set neljaan eri paaryhmaan. Jako perusteena toimi se, miten aktiivisesti tai passiivisesta asi-
akkaat itse osallistuvat elamyksen syntymiseen. Toisella akselilla jaettiin elamykset sen mu-
kaan, miten tiiviisti asiakas on yhteydessa tapahtumaan ja ymparistoon eli uppoutuuko asia-
kas elamykseen vai imeeko se asiakkaan mukaansa. Tutkimuksissa tuli ilmi, etta tyomatkusta-
jat ovat lahinna passiivisia osallistujia ja he hakevat sosiaalista kontaktia enimmakseen toisis-
ta tyomatkustajista. Paivaristeilymatkustajien osallistuminen oli puolestaan aktiivista. Nain

toimimalla he uppoutuivat fyysisesti kokemaansa ja vaikuttivat itse tapahtumiin laivalla.

Nykyiset palvelukonseptit tarjoavat palveluja asiakkaan motivaation tasolle ja fyysiselle tasol-
le, mutta alyllinen taso on vajaa tai puuttuu kokonaan. Uudet palvelukonseptit tuovat tay-

dennysta seka motivaation tasolle etta fyysiselle tasolle. Asiakkaan kokemukseen lisataan nyt
myos alyllinen taso. Uusien konseptien suunnittelussa huomioitiin myos elamyksen elementit,

muutosehdotuksiin sisaltyvat kaikki kuusi elamyksen elementtia (ks. elamyskolmio-malli opin-
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naytetyon s. 25). Uudet palvelukonseptit on suunniteltu asiakaslahtoisesti ja asiakkaan koke-
mus voi edeta eri tasojen ja elementtien kautta kohti elamysta. Seuraavassa kuviossa esite-

taan se, mita asiakkaan kokemuksen tasoihin sisaltyy uusissa palvelukonsepteissa (Kuvio 31).

Henkinen taso
MUUTOS

Emotionaalinen taso Alyllinen taso OPPIMINEN \

ELAMYS Teemamatkat ja luennot

Kirjasto/lukusali
Interaktiivinen GPS-palvelu
Opettavaiset puuhakirjat
Kiinnostava viihdeohjelma
Vaihtelevat néyttelyt
Tydskentelymahdollisuus

/\

Fyysinen taso AISTIMINEN

Mukavat tuolit

Tyomatkustajien tila

Lepotila

Pistorasiat ja toimiva nettiyhteys
Rauhallinen kahvila

Avara lastentila
Kauneudenhoitopalvelut

AN

Motivaation taso KIINNOSTUMINEN

Eri matkustajaryhmille ra&gtaldidyt konseptit
Monipuolinen ruokatarjonta

Eri matkustajaryhmille sopiva aikataulu
Hyvi hinta-laatusuhde

Yksilsllisyys Aitous Tarina Moniaistisuus Kontrasti Vuorovaikutus

Kuvio 31: Elamyskolmion tasot uusissa palvelukonsepteissa

Uusi tyomatkustajakonsepti ”Se parempi tyomatka” tuo lisahyotya seka tyomatkustajille etta
kohdeyritykselle. Tyomatkustajien matkustusmukavuus lisaantyy huomattavasti heille raata-
l6idyn palvelun avulla. Vaikka virolainen tyomatkustaja tekee jopa 100 matkaa vuodessa, ei
hanta juuri ole otettu huomioon palvelujen suunnittelussa. Uusi konsepti huomioi seka viro-
laisten etta suomalaisten tyomatkustajien tarpeet. Palvelukonseptin toteuttaminen ei vaadi
kohdeyritykselta suurta rahallista panostusta. Ensisijaisesti tarvitaan tila tai alue, minka voi
jakaa tyoskentely- ja lepoalueeksi. Tilan muuttaminen tyomatkustajille sopivaksi on mahdol-
lista pienin keinoin - tuolit, poydat, lepotuolit, virtaa kannettaville ja toimiva Internet-
yhteys. Tilaan sijoitettavat valipala- ja kuumajuoma-automaatit voi yritys hankkia itse tai
vaihtoehtoisesti leasing-sopimuksilla. Lehdet ja kirjat eivat ole suuri kuluera. Yritys saa lisa-
tuottoa tilaan sijoitettavasta kahvilasta, automaattien juoma- ja ruokatuotemyynnista seka
kuulokkeiden ja pelikonsoleiden vuokraamisesta. Tyomatkapakettien ja bonus- tai etupistei-
den mukaan tuominen tyomatkustajille lisaisi heidan liikkkuvuutta laivalla. Pisteita hyodyn-

taakseen tyomatkustajat asioisivat entista enemman myymalassa, kahvilassa ja ravintolassa.
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Oman tilan varaaminen tyomatkustajille vaikuttaa myos kohdeyrityksen siivouskuluihin, nama
tilat ovat nopeammat ja helpommat siivota kuin alakansien hytit. Nykyaan yritykselle vain
lahes lipputulojen verran tuottava virolaisten tyomatkustajien asiakasryhma tuo konseptiuu-
distuksen jalkeen yritykselle enemman tuloja. Muiden matkustajien matkustusmukavuus li-
saantyy, kun ennen kaytavilla ja kahviloissa istuskelleet matkustajat viettavat matka-ajan
omissa tiloissaan. Strategisen lupauksen lunastaminen ja eri asiakasryhmien huomioiminen

parantaa myos yrityskuvaa.

Uudessa paivaristeilymatkustajille suunnitellussa konseptissa ”Paivaristeily moneen makuun”
on huomioitu erityyppisia ja -ikaisia paivaristeilymatkustajia. Nykyinen ohjelma on yksipuolis-
ta ja se on suunniteltu lahinna tanssiravintolassa viihtyville enimmakseen elakeikaisille mat-
kustajille. Uusi palvelukonsepti tarjoaa jotain myos toisenlaisesta ohjelmasta pitaville keski-
ikaisille ja sita iakkaammille matkustajille seka lapsiperheille. Taman muutoksen seurauksena
yritys saa paivaristeilylle myos uusia asiakasryhmia. Esimerkiksi matkalaukkujen kuljetuspal-
velu lisaa huomattavasti iakkaampien ihmisten matkustusmukavuutta, tama asiakasryhma
muodostaa enemmiston paivaristeilymatkustajista. Myos paremmin suunnitellut tilat, istuma-
paikkojen riittavyys, parannettu ruokatarjonta ja lyhytkestoiset kauneuspalvelut lisaavat
huomattavasti seka tyo- etta paivaristeilymatkustajien tyytyvaisyytta ja tuovat samalla yri-

tykselle kilpailuetua.

Taman opinnaytetyon tuloksena saatiin runsaasti sellaista tietoa, tyo- ja paivaristeilymatkus-
tajien kokemuksia, toiveita ja uusia kehitysideoita, joita ei aiemmin tehdyista tutkimuksista
ollut loydettavissa. Tutkijat olivat enemman innostuneita kaikista uusista ja lennokkaista ide-
oista kuin asiakkaat. Asiakkaiden kannalta katsottuna vaatimukset olivat paljon pienemmat ja
vaatimattomammat kuin alkuun ajateltiin. He eivat odota mitaan erityiskohtelua, vaan suju-

vaa matkan tekoa miellyttavissa puitteissa sopivalla ohjelmalla ja hinnoilla.

Opinnaytetyossa kehitettyja uusia palvelukonsepteja ei ole viela tata opinnaytetyota kirjoi-
tettaessa viety kaytantoon, eika niita ole testattu oikeilla asiakkailla. Konseptit sisaltoineen
ja ehdotuksineen ovat ideoita ja ajatuksia kohdeyritykselle. Niita voidaan hyodyntaa sellaisi-
naan tai kayttaa suunnittelutyon pohjana kehitettaessa tulevaisuuden palvelutarjontaa mat-
kustajalaivaliikenteeseen Helsingin ja Tallinnan valille. Opinnaytetyossa esitettyja ideoita
voivat hyodyntaa myos muut talla toimialalla toimivat yritykset. Konseptisuunnittelun todel-
listen tuloksien ja konseptien kayttokelpoisuuden arviointi jaa nain myohempaan ajankoh-
taan. Tulevaisuus nayttaa tuliko naista uusista palvelukonseptien ideoista tulevaisuuden pal-

veluita.

Alalla olisi tarvetta uusille markkinatutkimuksille, joiden avulla voitaisiin kehittaa laivapalve-

luita asiakaslahtoisesti kasvavat matkustajamaarat huomioiden. Lisaksi matkustajalaivaliiken-
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netta Helsingin ja Tallinnan valilla harjoittavat yritykset hyotyisivat asiakassegmentointitut-
kimuksista, joiden avulla selvitettaisiin se, millaisia asiakkaita matkustaa minakin viikonpai-
vana. Naiden tutkimusten avulla mahdollistettaisiin uudenlaisten asiakaslahtoisten konseptien
luominen, palvelujen tuottaminen ja kohdentaminen tietyille viikonpaiville ja asiakasryhmil-
le.
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Liite 1 Kysely- ja haastattelulomake virolaisille tyomatkustajille

Tere!

Opime Laurea University of Applied Sciences (Laurea UAS) Soomes ja kirjutame 18putédd Tekes'i
(Teknologian ja Innovaatioiden Kehittamiskeskus) uurimishanke projekti raames. Tegemist on Laurea UAS'i
ja VTT (Valtion Teknillinen Tutkimuslaitos) tihise projektiga "Matkailijan moniaistinen palvelukokemus”.
Uurime laevareisijate rahulolu Helsingi - Tallinna liinil pakutava teenusevalikuga ja laeva siseruumidega.
Lisaks tahame teada, milline on téoreisijate meelest "unelmate tooreis” laeval.

Oleme vaga tanulikud, kui jaksate allolevatele kiisimutele vastata. Kisimused puudutavad Helsingi - Tallinna
liini ja on koostatud tooreisijaid silmas pidades. Palun drge mdelge vastates sellele, kas Teie ettepanekud on
reaalselt teaostatavad voi kui kulukaks laheks nende elluviimine. Kirjeldage vastates nn.”ideaalolukorda” ehk
siis vdite soovida Uksk&ik mida. Uuringu tulemused on aluseks uute teenusepakettide loomisel ja loodame,
et jargmiste laevade liinile toomisel vdetakse neid ideid arvesse.

Taname vastamast!

Piret Tramm ja Salla Toitturi
Palveluliiketoiminnan koulutusohjelma YAMK

1. Mis teeb laevareisi ebameeldivaks?

2. Milline oleks ideaalne laeva s6idugraafik?

3. Milline oleks sinu "unelmate tooreis” laeval?
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Milliseid teenuseid vdiks laeval olla tdoreisijatele?

Millised voiks olla laeva siseruumid, et oleks meeldivam reisida?

Miks kasutad praeguse laevafirma teenuseid?

Milline on mulje Eckerd Line’st?

Kas ja millised teenused voiksid olla sagedasti reisivatele tboreisijatele tasuta?



101
Liite 1

Palun anna jargmistele ideedele hinded 1 - 4.

4 —Vaga hea m&te / olen taiesti sama meelt

3 — Usna hea mdte / Taitsa meeldib

2 — Ei ole eriti hea mdte / Ei ole minumeelest oluline
1 - Halb mdte / Ei meeldi Uldse

1. Laeval vbiks olla eraldi salong tooreisijatele/autojuhtidele

2. See voiks olla autoteki lahedal

3. Seal voiks olla voimalus kaia dushi all

4,

10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

Seal vBiks olla véimalik rentida ratikut/féoni/vms.

Seal voiks olla joogi-ja toiduautomaadid (vdileivad, sipsid, maiustused, karastusjoogid, kohv/tee, 6lu).
Seal oleks voimalik mangida pleikat/lauaméange/vms.

Seal vbiks olla véimalik vaadata telekat/laenutada filme.

Seal voiks olla internetiihendus.

Seal vBiks olla vBimalik magada (mugavates tugitoolides/diivanitel/vms.).

Seal voiksid olla massaashitugitoolid.

Salongi saaks tellida laeva kauplusest kaupa, mis sinna kohale toimetataks.

Need teenused peaksid olema kdik tasuta.

Oleksin nous maksma sissepaasu eest "td0reisijate salongi”.

Sissepaas voiks olla tasuta, oleksin ndus maksma eraldi laenutuse/filmide/méangude jms.eest.
Tooreisi ajal veedaksin meelsasti laevamatka magades kui kajutite hinnad / magamisvdimalus oleks
odavam.

Laeval voiks Uldse olla "meestenurk/meestepark”, kus pakutaks ulal mainitud teenuseid, mitte ainult
tboreisijatele.

Laeval voiks olla raamatukogu/lugemissaal, kus saaks tasuta v0i vaikese tasu eest raamatuid laenutada
ja soidu ajal lugeda.

Laeval vBiks olla reisikottide/pagasi transporditeenus terminal-laev-terminal, et ei peaks ise pagasit
kandma.

Laeval voiks olla kliendikaardi sarnane kaart, kuhu saaks laadida raha, et sellega laeval erinevate
lisateenuste eest tasuda.

Iga 5 reisiga voiks saada laevalt tasuta joogi, 10 reisiga tasuta tihesuuna pileti.
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Kas eelpool laetletud iseed tekitasid Sinual Uusi métteid, millised teenused véiksid veel laeval olla? Juhul,
kui Sul tuli idee, kuidas laevareis meeldivamaks muuta, milline voiks laev olla voi milliseid teenuseid veel

laeval/terminalis/check-in’is peaks olema, palun kirjuta oma mdtted siia lehele.
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Liite 2 Haastattelulomake suomalaisille tyomatkustajille

Hei!

Opiskelemme Laurea-ammattikorkeakoulussa palveluliiketoimintaa ja olemme tekemassa
opinnaytetyota Tekesin hankkeeseen. Kyseessa on Laurean ja Valtion Teknillisen Tutkimus-
keskuksen (VTT) yhteinen projekti ”Matkailijan moniaistinen palvelukokemus”. Tutkimme
Helsinki-Tallinna-reitilla matkustavien tyomatka-asiakkaiden tyytyvaisyytta nykyisiin
palveluihin ja tiloihin laivalla ja lisaksi haluamme tietaa, minkalainen matkustajien mielesta
olisi “unelma tyomatka”.

Olemme kiitollisia, jos jaksatte vastata alla oleviin kysymyksiin. Ne on laadittu juuri
Helsinki-Tallinna-reitilla matkustavia tyomatkustajia ajatellen. Vastatessa ei tarvitse miettia,
ovatko vastaukset toteuttavissa tai kuinka paljon toteutus maksaa tms. Kuvailkaa vastatessa
ideaalitilannetta, voitte siis toivoa mita tahansa. Tutkimuksen tuloksista saadaan tarvittavaa
taustatietoa uusien palvelukonseptien kehittamiseksi. Toivottavasti jotkut niista otetaan
tulevaisuudessa kayttoon.

Kiitos!

Salla Toitturi ja Piret Tramm
Laurea YAMK Palveluliiketoiminnan koulutusohjelma

1. Mika tekee laivamatkustamisesta epamiellyttavan?

2. Minkalainen olisi mielestasi paras aikataulu?

3. Kuvaile "unelmiesi tyomatkaa” laivalla.
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4. Minkalaisia palveluita tulisi laivalla olla tyomatkustajille?

5. Minkalaiset pitaisi olla sisatilat, etta olisi miellyttavampi matkustaa?

6. Miksi kaytat nykyisen laivayhtion palveluita?

7. Minkalainen mielikuva sinulla on Eckero Linesta?

8. Pitaisiko usein matkustaville tyomatkustajille olla ilmaisia palveluita ja minkalaiset
palvelut?
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Anna seuraaville ideoille arvosanat 1-4.

4 - Erittain hyva idea / Olen taysin samaa mielta

3 - Ihan hyva idea / Olen osittain samaa mielta

2 - Ei ole mielestani hyva idea / On epdolennainen
1 - Erittain huono idea / En tykkaa ollenkaan

Laivalla voisi olla erillinen tila tyomatkustajille.
Laivalla voisi olla mahdollisuus kayda suihkussa.
Laivalla voisi olla mahdollisuus torkkua mukavissa nojatuoleissa.

Laivalla voisi olla hierovat nojatuolit.

U'I-th.—\

Laivalla voisi olla erillinen pieni sisaanpaasymaksu tyomatkustajatilaan, olen val-
mis maksamaan siita tai se voisi kuulua esim. tyomatkustajapakettiin.
Tyomatkan viettaisin mieluummin nukkuessa, jos hytin hinta olisi edullisempi.
Laivalla voisi olla kirjasto / lukusali.

Laivalla voisi olla pelisali, missa voisi pelata tietokonepeleja, lautapeleja yms.

Laivalla voisi olla matkalaukkujen kuljetuspalvelu terminaali - laiva - terminaali.

g~ A

0. Laivalla voisi olla kampaaja-/ kauneushoitola- / hierontapalveluja.

1. Isommat ostokset voitaisiin kuljettaa maksutta terminaaliin samalla tavalla, kun
autolla matkustavien ostokset kuljetetaan autokannelle.

12. Kanta-asiakkaille voisi olla kortti, minne ladataan ansaitut bonukset, mita voisi

kayttaa maksuvalineena laivalla.

13. Laivalla voisi olla erilaisia teemamatkoja.

14. Laivalla voisi olla virtuaalinen GPS-palvelu, josta pystyisi seuraamaan matkan edis-

tymista ja saisi lisatietoja kiinnostavista kohteista merella.

15. Laivalla voisi olla (kirjoita se itse) ©
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Liite 3 Kysely- ja haastattelulomake paivaristeilymatkustajille

Hei!

Opiskelemme Laurea-ammattikorkeakoulussa palveluliiketoimintaa ja olemme tekemassa
opinnaytetyota Tekesin hankkeeseen. Kyseessa on Laurean ja Valtion Teknillisen Tutkimus-
keskuksen (VTT) yhteinen projekti "Matkailijan moniaistinen palvelukokemus”. Tutkimme
Helsinki-Tallinna-reitilla matkustavien asiakkaiden tyytyvaisyytta nykyisiin palveluihin laivalla
ja lisaksi haluamme tietaa, minkalainen matkustajien mielesta olisi "unelma risteily”.

Olemme kiitollisia, jos jaksatte vastata alla oleviin kysymyksiin. Ne on laadittu juuri
Helsinki-Tallinna-reitilla matkustavia paivaristeilyasiakkaita ajatellen. Vastatessa ei tarvitse
miettia, ovatko vastaukset toteuttavissa tai kuinka paljon toteutus maksaa tms. Kuvailkaa
vastatessa ideaalitilannetta, voitte siis toivoa mita tahansa. Tutkimuksen tuloksista saadaan
tarvittavaa taustatietoa uusien palvelukonseptien kehittamiseksi. Toivottavasti jotkut niista
otetaan tulevaisuudessa kayttoon.

Kiitos!

Salla Toitturi ja Piret Tramm
Laurea Palveluliiketoiminnan YAMK koulutusohjelma

1. Mika tekee laivamatkustamisesta epamiellyttavan?

2. Minkalainen olisi mielestasi paras aikataulu?

3. Onko nyt mielestasi riittavasti aikaa maissa oloon?

4. Miksi kaytat nykyisen laivayhtion palveluita?
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5. Minkalaisia palveluita laivalla tulisi olla risteilymatkustajalle?

6. Minkalaiset palvelut tulisi olla kanta-asiakkaalle ilmaisia?

7. Mika puuttuu nykyisesta palvelutarjonnasta laivalla?

8. Mika puuttuu nykyisesta ohjelmatarjonnasta?

9. Minkalainen mielikuva sinulla on Eckero Linesta?

10. Kuvaile ”unelmiesi risteilymatkaa”.



108
Liite 3

Anna seuraaville ideoille arvosanat 1-4.

4 - Erittain hyva idea / Olen taysin samaa mielta

3 - Ihan hyva idea / Olen osittain samaa mielta

2 - Ei ole mielestani hyva idea / On epdolennainen
1 - Erittain huono idea / En tykkaa ollenkaan

1. Laivalla voisi olla kirjasto / lukusali.

2. Laivalla voisi olla pelisali, missa voi pelata tietokonepeleja, lautapeleja yms.

3. Laivalla voisi olla turisti-info, mista saisi tietoa ja neuvoja
esim. siita mita maissa voi tehda, voi varata ravintolapoydan, ajan kampaajalle
yms.

4. Laivalla voisi olla valvottu /ohjattu lastenhoitopaikka.

Lapsille voisi olla opettavaisia puuhakirjoja
(esim. Itameren historiasta /nykytilasta / merenelavista yms.)
Laivalla voisi olla kampaaja-/ kauneushoitola-/ hierontapalveluja.

7. Laivalla voisi olla matkalaukkujen kuljetuspalvelu terminaali - laiva - terminaali.
Isommat ostokset voitaisiin kuljettaa maksutta terminaaliin samalla tavalla, kun
autolla matkustavien ostokset kuljetetaan autokannelle.

9. Kanta-asiakkaille voisi olla kortti, minne ladataan ansaitut bonukset, mita voisi
kayttaa maksuvalineena laivalla.

10. Laivalla voisi olla erilaisia teemamatkoja.

11. Laivalla voisi olla virtuaalinen GPS-palvelu, josta pystyisi seuraamaan matkan edis-
tymista ja saisi lisatietoja kiinnostavista kohteista merella.

12. Laivalla voisi olla (kirjoita se itse) ©



